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Resumen

Ante el reto que representa para las empresas de la ciudad de Clcuta (Colombia) implementar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) que les permita ofrecer servicios de calidad, garantizando su sostenibilidad y rentabilidad, el presente trabajo tiene por objeto
evaluar el impacto que ha tenido la certificacion ISO 9001 para las empresas de la region. Para efectos metodoldgicos se emplea un
instrumento validado el cual se aplica sobre 71 empresas. Los resultados cuantitativos, analizados mediante estadistica descriptiva,
revelan que 23 de los 24 criterios evaluados se cumplen en mas del 95% de las empresas analizadas, siendo la mejora continua el
factor de mayor impacto; mientras que el 13% de estas revelan que no se han generado proyectos de innovacion y desarrollo tras la
implementacion de un SGC.

Palabras clave: sistema de gestion de calidad, impacto, certificacion 1ISO 9001.

Success factors of IS0 9001 certification in companies based in Clcuta and its metropolitan area

Abstract

Given the challenge companies based in Cucuta face when implementing a Quality Management System (QMS) which enables them to
offer quality services, ensuring their sustainability and profitability, this paper aims to assess the impact of ISO 9001 certification on
companies in the region. For methodological purposes, a validated instrument was administered to 71 companies. The quantitative
results, analyzed through descriptive statistics, show that 23 out of the 24 criteria assessed are met in more than 95% of the companies
analyzed, with continuous improvement being the factor with the greatest impact; while 13% of these companies reveal that innovation
and development projects have not been generated after implementing a QMS.

Keywords: quality management system, impact, ISO 9001 certification.

Fatores de sucesso da certificacao I1SO 9001 nas empresas de Cucuta e sua regidao metropolitana

Resumo

Dado o desafio que representa para as empresas na cidade de Clcuta (Colémbia) implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) que lhes permita oferecer servicos de qualidade, garantindo sus sustentabilidade e rentabilidade. Este trabalho tem como ob-
jetivo avaliar o impacto tem tido a certificacao ISSO 9001 para as empresas da regido. Para fins metodoldgicos utilizou-se um instru-
mento validado que foi aplicado em 71 empresas. Os resultados quantitativos analisados por estatistica descritiva, revelam que 23 dos
24 critérios avaliados sao atendidos em mais de 95% das empresas analisadas, sendo a melhoria continua o fator de maior impacto;
enquanto o 13% delas revelam que projetos de inovacao e desenvolvimento ndo foram gerados apés a implementacao de um SGQ.

Palavras-chave: sistema de gestao da qualidade, impacto, certificacao ISSO 9001.
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1. Introduccion

La calidad en los bienes y servicios se ha convertido en
el eje fundamental de los consumidores de la sociedad ac-
tual; por tal razoén, las organizaciones se han preocupado
por mantener la calidad de sus productos con el propdsito
de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clien-
tes. Lo anterior ha generado competencia entre las empre-
sas, llevandolas a adoptar, implementar y actualizar siste-
mas de gestion que les permita alcanzar altos estandares
de calidad para dar respuesta a las exigencias del medio,
y diferenciarse de las demas (Gonzélez, 2015). Un Sistema
de Gestidn de Calidad (SGC) puede entenderse como “la ar-
ticulacion de los diferentes métodos, recursos, personas,
insumos que como resultado de su articulacion generan
unos resultados asociados con el uso racional de los recur-
sosy se tiene como propdsito la consecucion de la satisfac-
cion de los clientes” (Fontalvo, Vergara y de la Hoz, 2012, p.
168); para lograrlo, las empresas han utilizado diferentes
métodos o sistemas, siendo el mas comun la adopcion de
la norma IS0 9001.

La norma internacional I1SO 9001, creada e implemen-
tada por la Organizacion Internacional para la Estandari-
zacion (IS0, por su sigla en inglés de International Organi-
zation for Standardization), establece los requisitos para un
SGC en cualquier organizacion, orientado a la mejora de la
calidad de los bienes y servicios, asi como de la satisfac-
cién del cliente (Medina, Lopez y Ruiz, 2017); ademas, esta
norma es la que certifica a las organizaciones y fomenta la
mejora continua, por tal motivo la mayoria de organizacio-
nes buscan la certificacion de esta norma en sus empre-
sas [Roncancio, Castro y Rivera, 2015). Manders, de Vriesy
Blind (2016]) exponen cdmo desde su publicacién en 1987,
se han efectuado 5 versiones en las que se han incorporado
modificaciones en los requisitos de la norma I1SO 9001 para
adaptarla a las necesidades de los usuarios y otras partes
interesadas, convirtiéndose en una herramienta clave para
permitir la creciente internacionalizacion de los negocios 'y
la necesidad de estandares comunes de sistemas de ges-
tion de la calidad (Fonseca, 2015).

En el caso de Colombia, el tema de la calidad empezé a
ser una prioridad desde que en los anos 90 el Estado ini-
ci6 un proceso de apertura econdmica, firmando tratados o
acuerdos de libre comercio, con los que ademas de permi-
tir una mayor variedad de bienes y servicios, profundizé la
competencia internacional, dando cuenta de que la infraes-
tructura de calidad del pais estaba fuertemente regazada
en comparacion no solo a los paises desarrollados, sino con
respecto a los demas paises latinoamericanos. Un ejemplo
de ello es que ainicios de la primera década del siglo XXl el
pais no contaba con un organismo nacional de acreditacion
(Gallego y Gutierres, 2016), pues fue hasta 2008 cuando se
establecid el Organismo Nacional de Acreditacion - ONAC
(Presidente de la RepUblica de Colombia, 2008).

Probablemente, uno de los eventos mas importantes
en la consolidacién del sistema nacional de calidad en Co-
lombia fue la creacion del Instituto Colombiano de Normas
Técnicas -ICONTEC en 1963, mismo afio en el que se afilio

a la Comision Panamericana de Normas Técnicas (Copant]
y a la Organizacion Internacional de Normalizacién - 1SO
(ICONTEC, 2016). ICONTEC fue una entidad reconocida
como Organismo Asesor y Coordinador en Normalizacion
en 1964 (Presidente de la Republica de Colombia, 1964),
Organismo Nacional de Normalizacion en 1984 (Presidente
de la RepUblica de Colombia, 1984) y, finalmente, en 1994,
como el primero y Unico Organismo Nacional Certificador
en Colombia, autorizado para certificar la calidad de todos
los productos del sector industrial y los sistemas de calidad
a empresas en Colombia, evidencidandose una dinamica
positiva, y convirtiéndose en el Unico pais con crecimien-
to permanente en el nimero de certificaciones (Gallego y
Gutierres, 2016).

Segun el informe publicado por la ISO (2017a) a 31 de
diciembre de 2016, a nivel mundial, la cifra de empresas
certificadas en ISO 9001 subié en comparacion al ano 2015
en un 7%; encontrandose 1.106.356 empresas (1.025.761
certificadas en 1SO 9001:2008 y 80.596 en 1SO 9001:2015),
de las cuales 11.655 son empresas de Colombia, segun la
Encuesta de Certificaciones Estandar del Sistema de Ges-
tion 2016 (IS0, 2017b).

No obstante, el nimero de empresas certificadas puede
variar de acuerdo al impacto que estos sistemas de gestion
generan para mantenerse en el mercado y el impacto de
los proyectos de intervencion del gobierno. En 2017, el go-
bierno nacional puso en practica proyectos para promover
la adopcion de la ISO 9001 por parte de las microempresas
y pymes, apoyandose en las Camaras de Comercio quienes
cuentan con contacto directo con sus asociados. Por ejem-
plo, la Camara de Comercio de Culcuta ha llevado a cabo
capacitaciones en SGC, en las que mas de 40 empresarios
de diversos sectores (como construccidn, arcillay moda) se
han visto beneficiados, a través de proyectos que se desa-
rrollan en cofinanciacion con el Fondo de Modernizaciéon e
Innovacion para las micro, pequeiias y medianas empresas
BANCOLDEX y la Unidad de Gestion de Crecimiento Em-
presarial del Gobierno Nacional INNPULSA (Camara de
Comercio de Cucuta, 2017a; 2017b).

En atencion alaumento en la adopcidn de los estandares
de calidad bajo la norma ISO 9001, han surgido numerosos
estudios que evaltan el impacto en las empresas alrededor
del mundo, buscando explicar esta creciente tendencia y
medir los impactos o beneficios empresariales asociados
a esta certificacion. Se resalta el hecho de que algunos
gerentes implementan los estandares de ISO 9001 como
respuesta ante una presion externa, convirtiéndola en una
herramienta con un fin especifico, en algunos casos ajena
a los procesos de calidad de bienes y/o prestacion de servi-
cios; por ejemplo, como una estrategia neta de mercadeo,
lo que finalmente incide en los impactos o beneficios per-
cibidos de esta certificacion, los cuales resultan responder
solo a la necesidad por la cual fueron disefados y/o im-
plementados (Boiral, 2011) al igual que a la intencién del
recurso humano tras su gestion (Boiral, 2003).

Las evaluaciones de impacto son una tendencia mundial,
se caracterizan por centrarse en los resultados o produc-
tos de la aplicacion de una serie de politicas, programas o
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implementacion de sistemas (Gertler, Martinez, Premand,
Rawlings y Vermeersch, 2011), lo cual se convierte en una
manera de realizar seguimiento a las metas u objetivos al-
canzados con los resultados esperados y, a su vez, com-
para la planeacion con el resultado de la ejecucion, con el
propdsito de mejorar continuamente y tomar buenas de-
cisiones dentro de una organizacion. Las evaluaciones de
impacto estan sirviendo cada vez mas como la base funda-
mental para una mayor rendicion de cuentas, innovacion y
aprendizaje, también para examinar si los sistemas estan
funcionando de la manera esperada al medir los resulta-
dos de las intervenciones, en cantidad, calidad y extension
(Abdala, 2004; Baker, 2000).

En este orden de ideas, el presente trabajo tiene por ob-
jeto evaluar el impacto que ha tenido la certificacion 1SO
9001 en las empresas de la ciudad de Cucuta (Colombia) y
su area metropolitana, empleando para efectos metodolo-
gicos un instrumento validado, aplicado sobre una muestra
de 71 empresas certificadas en IS0 9001. El analisis de la
percepcion del equipo directivo sobre el SGC se mide a tra-
vés de 25 criterios de impacto organizados en 7 factores
claves en la estructura de la norma NTC I1SO 9001. Los re-
sultados de este estudio sirven como iniciativa para aque-
llas empresas que buscan dar respuesta a sus objetivos
estratégicos.

Dado lo anterior, el presente documento se estructura
de la siguiente manera: inicialmente se aborda el marco
tedrico que justifica la investigacion, donde se comentan
resultados de estudios previos sobre el impacto de los
sistemas de gestion de calidad que validan la relevancia y
necesidad del trabajo; posteriormente se describe la me-
todologia utilizada en esta investigacion, cuyos principales
resultados obtenidos del procesamiento de los datos y dis-
cusion se presentan subsiguientemente, finalizando con
las conclusiones y el soporte bibliografico del contenido.

2. Marco teorico

La estandarizacion del producto y la produccion es una
tendencia irreversible de la economia global. Los estanda-
res de ISO 9001 han sido aceptados en todo el mundo como
un primer paso Util hacia la gestion de calidad, que pueden
implementarse de diferentes maneras dependiendo de los
objetivos, recursos y necesidades de cada empresa (Heras
y Boiral, 2015).

A pesar de todos los estudios realizados para analizar
el impacto de la implementacion y certificacion de los sis-
temas de gestion de la calidad en las empresas, las con-
clusiones alcanzadas hasta la fecha tienen un caracter
contradictorio. Se ha relacionado su implementacion, con
beneficios técnicos asociados a la productividad, la efica-
cia, la mejora de la calidad, la satisfaccion del cliente y
la motivacion de los empleados, y beneficios no técnicos
como aquellos asociados a representar un factor distintivo,
por considerarse como una potencial herramienta de regu-
lacion global (Heras y Boiral, 2013).

Algunos autores concluyen que existe una relacion po-
sitiva entre la certificacion 1SO 9001 y la mejora financiera

de las empresas, mientras que otros no encuentran evi-
dencia que apoye tal relacion. Hurtado, Rodriguez, Fuentes
y Galleguillos (2009) y Sampaio, Saraiva y Monteiro (2012),
exponen como diferentes estudios entre 1994 y el 2010
tratan de relacionar el impacto de las practicas de ges-
tion de calidad con el desempefo organizacional, donde la
mayoria de ellos concluye que existe una relacion positi-
va entre estos, estableciéndose “procesos con el objetivo
de desarrollar mejores practicas dentro de la empresa y
como consecuencia generar ventajas competitivas sobre
los competidores” (Hurtado et al., 2009, p. 24); mientras
que otros, aungue en menor proporcion, concluyeron que
no habia una relacién estadisticamente significativa entre
la certificacion 1ISO 9001, las practicas de gestion de calidad
y los resultados de calidad.

Entre otros estudios, autores como Fontalvo, Mendoza
y Morelos (2011, sefialan un impacto positivo de los siste-
mas de gestion de calidad en los indicadores financieros de
liquidez y rentabilidad, en coherencia con la teoria finan-
ciera, en la que “si una empresa mejora todos sus proce-
sos de gestion administrativa, esta tendra menos riesgo de
entrar en falla ante situaciones financieramente dificiles en
el corto plazo” (p. 331). La misma metodologia fue usada
para evaluar esta relacion en otra muestra de empresas
de diferentes zonas y ciudades, en el que los resultados
respaldan aquellos obtenidos con la primera investigacion
(Fontalvo, Vergara y De la Hoz, 2012; Morelos, Fontalvo y
Vergara, 2013).

Asi mismo, evaluaciones del impacto de la certificacion
ISO 9001 en indicadores no financieros, demuestran que
empresas con certificacion 1SO 9001 tienen mejor des-
empeno en factores de Administracion de la Calidad Total
(TQM, por su sigla en inglés de Total Quality Management)
comparadas con empresas no certificadas (Benzaquen vy
Convers, 2015; Marin, 2013).

A pesar de estos resultados que senalan un impacto
positivo de los sistemas de gestion de Calidad bajo la ISO
9001, autores como Fajardo, Cano y Tobon (2012), exponen
que la implementacion de un sistema de gestion de calidad
no ha ocasionado, hasta el momento, impactos en el diseno
organizativo y la innovacion en el sector azucarero colom-
biano; lo que Torres (2008) explica tras las motivaciones
que llevan a la certificacion, pues se evidencian mejores re-
sultados de rendimiento general en aquellas organizacio-
nes que implementan la gestion de calidad por razones de
mejoramiento interno, que en aquellas cuyo interés en la
certificacion radica en dar respuesta a factores mayormen-
te externos, como la confiabilidad del producto/servicio o el
cumplimiento de las exigencias de clientes/consumidores.

Si bien, pueden ser muchos los beneficios internos y ex-
ternos tras la certificacion 1SO 9001, las revisiones realiza-
das por Carmona, Suérez, Calvoy Periafez (2016) yALvarez,
Fraiz y Del Rio (2013] los clasifican como se muestra en
la tabla 1, a partir de algunos de los beneficios internos y
externos que se han evidenciado tras la implementacion de
la ISO 9001 en mas de 500 empresas a nivel mundial. De lo
anterior se destaca que internamente los representantes
de las empresas afirman encontrar mejoras en la comuni-
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Tabla 1. Beneficios internos y externos de la certificacion ISO 9001
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Beneficios internos

Beneficios externos

Carmona et. al (2016)

Mejora las relaciones

Alvarez et al. (2013)

Mejora en la productividad, el

Carmona et. al (2016)
* Mejor conocimiento de las

Alvarez et. al (2013)

Acceso a nuevos mercados

conocimiento de la calidad,

e Mejora en el ambiente de en los plazos de entrega, la
trabajo organizacion interna

e Mayor participacion de los e Disminucion de la tasa de
trabajadores en gestion defectos en los productos, quejas

* Incremento de la de clientes
motivacion/satisfacciéon de e Definicién de las
los empleados responsabilidades

¢ Productividad/mejor e Mejoras en la comunicacion
aprovechamiento de interna, la calidad del producto y
tiempo y recursos la ventaja competitiva

e Reduccion de costos e Motivacion del personal

direccion-empleado

expectativas del cliente e Mejora de laimagen

Servicios de calidad corporativa

Reduccidon de quejas * Mejora de la cuota de

Mejora la satisfaccion del cliente mercado

Cuota de mercado e Certificacion I1SO 9000 como

Ventas herramienta de marketing

Posicion competitiva e Mejoras en la relacion con el
cliente

e La satisfaccion del cliente
e Mejoras en la comunicacion
con el cliente

Fuente: elaboracién propia con base en Carmona et al. (2016) y Alvarez et al. (2013).

cacion interna, la productividad, la calidad del productoy la
ventaja competitiva; mientras que de forma externa se ve
reflejado en la mejora de la imagen corporativa, un mejor
conocimiento del cliente y un aumento en ventas. Adicio-
nalmente, Botello (2016] resalta que las certificaciones de
calidad tienen un impacto significativo en la internacionali-
zacion de las empresas, aumentando en un 20% la proba-
bilidad de que la empresa se internacionalice.

Por orta parte, Rodriguez (2012) explica el impacto po-
sitivo de la implementacion y certificacion de la norma ISO
9001 en la eficiencia, productividad, competitividad, renta-
bilidad, el cumplimiento de objetivos en materia de mar-
keting, finanzas y de satisfaccion de clientes en organiza-
ciones de algunos paises y en Colombia, relacionando la
magnitud del impacto al tipo y tamano de la organizacion, y
seglin como se gestione la calidad.

En estudios recientes, Torralba, Betancourth y Fandino
(2016) y Carmona et al. (2016), revelan que el nimero de
pequenas y medianas empresas certificadas es muy redu-
cido en comparacion a las grandes empresas, explicando
este fendmeno por la carencia de una cultura de calidad
(tiempo, responsabilidad, liderazgo, motivacién, resis-
tencia al cambio), tanto en los empresarios como en los
consumidores y proveedores, la falta de recursos econd-
micos para financiar cada una de las etapas del proceso, el
desconocimiento que impera respecto a la norma ISO 9001
por parte de los empresarios, limitaciones en el recurso
humano (falta de compromiso y bajo nivel educativo) y en
tecnologia.

A pesar de que la certificacion en I1SO 9001, por si sola,
no garantiza un producto o servicio de calidad, asegura que
una empresa llevard a cabo una serie de procedimientos
que controlaran dicha calidad, contribuyendo en cierta me-
dida al éxito en el mercado en el cual se desarrolla; sin em-
bargo, si los responsables de las empresas simplemente
reaccionan a presiones externas para obtener la certifica-
cion, pueden enfrentar el registro ISO 9001 como un obje-
tivo principal independiente a la razén de ser de la activi-
dad de la empresa, adoptando un enfoque minimalista, y
logrando asi un rendimiento interno limitado.

Por lo anterior, certificarse en I1SO 9001 puede llegar a

considerarse, ademas de un reto, una estrategia empre-
sarial que atiende la preocupacion de los empresarios de
la Ciudad de Clcuta y su area metropolitana por querer
impulsar su formacion empresarial, estableciendo nuevas
estrategias para sostenerse en el mercado, sin olvidar los
costos de produccion, y la incidencia de la motivacion del
talento humano, para asi lograr la satisfaccion y retroali-
mentacion de los clientes internos y externos (Rueda, Man-
zano y Casadiego, 2013); estrategias que responden a la
situacion de las empresas de la region, que segun Pabon,
Bastos y Mogrovejo (2015], durante el periodo 2008-2012
no han creado valor, evidenciado por el comportamiento de
los retornos sobre los activos (ROA, por sus siglas en in-
glés de return on assests), retornos sobre el capital propio
(ROE, por sus siglas en inglés de return on equity) y valor
econdmico agregado (EVA, por sus siglas en inglés econo-
mic value added), en el sector industrial manufacturero de
la ciudad de Cucuta.

3. Metodologia

La investigacion realizada es cuantitativa de caracter
descriptivo en cuanto permite evaluar el impacto de los
sistemas de gestion de calidad de las empresas certifica-
das bajo la Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001 en
la ciudad de Cucuta y su area metropolitana. Los estudios
de tipo descriptivo permiten detallar situaciones y eventos,
es decir, se interesa en describir, no en explicar, como es y
como se manifiesta determinado fendmeno y busca espe-
cificar propiedades importantes de un conjunto de sujetos
o areas de interés (Sampieri, Fernandéz y Baptista, 2010).

Para este estudio se requiere que los datos representen
las respuestas dadas por los gerentes de las empresas a
un conjunto de preguntas que se encuentran organizadas
en modalidades o categorias, con las que se busca obtener
informacion numérica sobre el desempefo de la empresa
con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
Para tal efecto, se tuvieron en cuenta 2 preguntas de carac-
terizacion de las empresas segun su actividad econémica
y origen de capital, y 25 criterios de impacto organizados
en 7 factores claves en la estructura de la norma NTC ISO
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9001 version 2008, los cuales son: sistemas de gestion de
calidad, liderazgo, planificacion, las personas y sus com-
petencias, infraestructura, requisitos de bienes y servicios
y evaluacion de desempenio. Estos factores se organizaron
en un instrumento que se sometio a dos ejercicios de vali-
dacion, por una parte se sometio a juicio de 4 expertos que
evaluaron la coherencia de las preguntas con el objetivo de
la investigacion, seguido de una prueba piloto a 7 empre-
sas con el fin de determinar la validez del contenido de las
preguntas, eliminando las ambigliedades o deficiencias en
la redaccion.

En este sentido, se midid la confiabilidad asociada a la
relacion entre las preguntas y los 25 criterios de medicion
de impacto (tabla 2), calculando el indice de discriminacion
de todos los items del instrumento; por otra parte, a nivel
general para la prueba, se determina el coeficiente de Alfa
de Cronbach cuyo valor obtenido es “bueno” con un alfa de
0,88 (tabla 3), segun la escala sugerida por Darren y Paul
(2003]) donde los rangos para evaluar el valor del alfa de
Cronbach son: >0,9 excelente; >0,8 bueno; >0,7 aceptable;
>0,6 cuestionable; >0,5 pobre; y <0,5 inaceptable”.

Como se aprecia en la tabla 3, los valores de los indices
de discriminacion de la totalidad de los items a escala glo-
bal oscilan entre -0,434 y 0,883. De acuerdo con Muniz, Fi-
dalgo, Cueto, Martinezy Moreno (2005], un item discrimina
muy bien si su indice de discriminacién (Id) es al menos
0,40. Si se encuentra en el rango entre 0,30 y 0,39 discri-
mina bien, mientras que entre 0,10 y 0,29 se debe revisar.
Valores inferiores cuestionan la capacidad discriminativa
del item. Elvalor promedio de los indices de discriminacion
es de 0,44, lo que evidencia un buen poder de discrimina-
cién. Como se puede observar en la tabla 3, el item P9 “La
seleccion de personal permite contar con colaboradores
competentes de acuerdo a las necesidades de la empresa”
presenta el valor mas bajo del indice de discriminacion, lo
que lo convierte en candidato a salir del instrumento por su
pobre poder de discriminacion.

Al realizar nuevamente el andlisis de confiabilidad con-
siderando la exclusion del item 9, se observa mejoria en el
valor del coeficiente de Alfa de Cronbach que llega hasta
0,893 (tabla 4), lo que segun Muniz et al. (2005) es un valor
bueno que garantiza la validez y confiabilidad del instru-
mento a utilizar. Observando los indices de discriminacion
mostrados en la tabla 4, se pueden identificar tres items
(P1, P10y P21) con valores negativos y que en el caso que
se tome la decision de eliminarlos de la prueba se podria
aspirar a alcanzar un Alfa de Cronbach cercano a 0,901. Por
decision de los autores del presente articulo se concluye
que dichos items se dejaran en la prueba a pesar de su
escaso poder de discriminacion.

Posterior a la prueba piloto y segun el consenso entre
los autores del presente articulo y los expertos, se definen
las preguntas y criterios de impacto evaluados que confor-
man el instrumento, como se muestra en la tabla 4, elimi-
nando a P9.

Para realizar el reconocimiento de la poblacion, descrita
como las empresas de la ciudad de Clcuta y su area metro-
politana certificadas bajo la norma NTC ISO 9001, se recu-

rrid a fuentes de informacidn secundaria de bases de datos
de empresas certificadas de los entes certificadores de la
ciudady se cotej6 usando las paginas web de las empresas
registradas ante la Camara de Comercio de Cucuta, obte-
niéndose un total de 158 empresas certificadas.

Entendiendo que la poblacion es finita, se realizo el cal-
culo de la muestra de estudio, buscando que los resultados
obtenidos sean representativos para la poblacion, por lo
que se usé un error permitido del 5% y un nivel de confian-
za del 95% empleando un muestreo simple, y aplicando la
formula (1).

p*q*zz*N
n=—-"*1= """
N+ +7°+p«q (1)

Donde n es el nimero de elementos de la muestra, N
es el nimero de elementos del universo, p y g son, respec-
tivamente, la probabilidad de éxito y de fracaso asociada
al suceso, Z es el valor critico correspondiente al nivel de
confianza elegido asociado con una distribucion normal a
dos colas y € es el margen de error permitido.

Los valores de p y de g fueron determinados a partir de
los resultados derivados de la prueba piloto de la que se
seleccionaron dos items asociados a la categoria de “Siste-
ma de Gestion de la Calidad” dentro del instrumento apli-
cado, y considerando que, dado que el instrumento utiliza
una escala Likert a cinco niveles, para valorar el nivel de
aceptacion o de cumplimiento (p] de cada aspecto, se de-
finié como éxito la suma de las frecuencias absolutas de
las calificaciones de 4y 5, y el fracaso (q) como la suma de
las frecuencias absolutas cuyas calificaciones van de 1 a
3; con ambas frecuencias se calcularon los cocientes y se
determinaron las respectivas probabilidades de cada caso.

A cada una de las muestras calculadas se les determiné
su valor 6ptimo, entendiendo este como el ajuste que se
realiza altamano de muestra cuando se tiene una poblacion
finita como objeto de estudio, para ello se usé la ecuacion
(2), propuesta por Martinez (2012). De los dos valores ob-
tenidos de tamafo de muestra (tabla 5), se elige aquel que
corresponda al menor de ellos (56), dada la dificultad para
la consecucion de la informacidon directamente de la fuente
primaria. Una vez determinado el tamano de muestray a
partir de la lista de empresas construida desde diversas
fuentes secundarias y organizadas segun su actividad eco-
némica, se procedid a aplicar un muestreo sistematico con
el fin de garantizar la representatividad de la muestra.

n
Neptimo = T n/ (2)
I

Para la obtencidn de la informacién primaria se realizd
inicialmente una llamada telefénica al nUmero de contacto
disponible en la base de datos realizada, para sensibilizar a
los directivos de las empresas de acuerdo a la importancia
de la investigacion; posteriormente se aplico el instrumen-
to de acuerdo a lo indicado por los gerentes via telefonica:
envio del formato de encuesta por correo o visita para en-
cuesta directa.

Se les solicitd a los responsables de cada empresa leer
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Tabla 2. Variables y medidas utilizadas en el instrumento para el anélisis
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Factor o grupo

Criterio

Medida*

Caracterizacion de
la empresa

Sistema de Gestion
de Calidad

Liderazgo

Planificacion

Sobre las personas
y competencias

Sobre la
infraestructura

Requisitos para los
bienes y servicios

Evaluacion del
desempeno

Caracter de la empresa

Sector econémico de la empresa

P1: La certificacion del SGC ha ayudado a generar nuevos negocios

P2: A partir del modelo del sistema de gestion de calidad que tiene implementado, este facilita la
implementacion de otros modelos de gestion obligatorios (como el decreto 1072 de 2015)
P3: La certificacion ha disminuido las perdidas en su organizacion asociadas al producto o servicio

P4: Ha servido para identificar oportunidades de negocios y riesgos en la organizacion (pérdida

de clientes o mercado)
P5: EL compromiso de la alta direccién con la certificacién ha mejorado tanto los procesos como

el clima organizacional
Pé: Existe compromiso del personal de la organizacion con las metas establecidas en la

organizacion

P7: Los objetivos de calidad contribuyen a la sostenibilidad del negocio de la organizacién

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

P9: La seleccion de personal permite contar con colaboradores competentes de acuerdo a las
necesidades de la empresa

P10: Los mecanismos para seleccion de personal basados en los criterios de competencia de la

ISO 9001 ha disminuido las perdidas por desvinculacion de personal
P11: Existen beneficios para el personal el cual mantiene la buena motivacion laboral y por ende

la eficiencia en sus procesos

P12: El personal es consciente de los impactos que trae la omision de controles en la fabricacion
de producto o prestacion del servicio

P13: Ha propiciado el mejoramiento en las instalaciones de la organizacion

P14: Existe adecuacion y disponibilidad de los equipos para la realizacién de los procesos de la
organizacion

P15: Se ha logrado la deteccion temprana y disminucion de fallas debido a los programas de
mantenimiento de la infraestructura

P16: Se ha mejorado la comunicacion con el cliente

P17: Han disminuido las quejas y reclamos por productos o servicios no conformes

P18: Existen proyectos de innovacion y desarrollo ya sea para la mejora o creacion de nuevos
bienes y servicios que han posicionado la organizacién en el mercado logrando la rentabilidad
de la organizacion

P19: Existe pertinencia de los proveedores de bienes y servicios de la organizacion

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

P21: Las caracteristicas del producto o servicio ofrecido cumple con los requisitos del cliente

P22: Existe aumento en felicitaciones por parte del cliente
P23: Las auditorias llevadas a cabo son un insumo para la mejora continua de la organizacién
P24: La alta direccion percibe el ejercicio de la revision por la direccion como elemento estratégico

para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion

P25: Los resultados de la revision por la direccion incluyen decisiones que contribuyen a la mejora

Privada
Publica
Mixta
Transporte

Educacion
Financiero

Minero y energético
Telecomunicaciones
Agropecuario
Industrial

Comercio

Construccion

Solidario

Otro, ;Cual?

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4

1 2 3 4

o o1 o1 o1

*5: cumple plenamente, 4: cumple en alto grado, 3: se cumple aceptablemente, 2: se cumple insatisfactoriamente, 1: no se cumple.
Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 3. Andlisis de confiabilidad y coeficiente Alfa de Cronbach

. . ., Alfa de

Media si el Varianza si Correlacion Cronbach si

elemento se UGS E T el elemento

ha suprimido =€ ha.n . elemer.ﬂos se ha

suprimido corregida .
suprimido

PA 104,86 79,810 -0,050 0,888
P2 104,57 67,619 0,883 0,863
P3 104,86 69,143 0,649 0,870
P4 104,86 75,143 0,669 0,874
P5 104,71 75,238 0,294 0,880
Pé 104,86 69,143 0,649 0,870
P7 104,71 73,571 0,318 0,881
P8 104,86 69,143 0,649 0,870
P9 104,43 83,619 -0,434 0,893
P10 104,29 80,238 -0,093 0,886
P11 105,00 70,667 0,607 0,871
P12 104,71 68,238 0,670 0,869
P13 104,71 68,238 0,670 0,869
P14 104,29 71,571 0,588 0,872
P1B 104,43 78,286 0,116 0,883
P16 104,71 74,238 0,617 0,873
P17 104,71 74,238 0,617 0,873
P18 104,14 75,476 0,616 0,875
P19 104,43 78,286 0,116 0,883
P20 104,43 78,286 0,116 0,883
P21 104,57 79,286 0,010 0,895
P22 105,00 71,000 0,856 0,867
P23 104,29 76,571 0,335 0,879
P24 105,00 65,000 0,848 0,862
P25 104,57 72,619 0,742 0,870
Alfa de Cronbach 0,888
No. de elementos 25

Fuente: elaboracién propia

cuidadosamente cada una de las afirmaciones en el instru-
mento, con el fin de evaluar el impacto y conocer los bene-
ficios de mayor importancia asociados a la certificacion de
la norma ISO 9001 en la empresa, y de acuerdo a su apre-
ciacién sefalar el grado de cumplimiento (medida), ob-
teniéndose finalmente informacién de 71 empresas (27%
superior al tamafo de la muestra definida inicialmente). El
analisis de la informacion se efectudé mediante estadistica
descriptiva, usando el software SPSS del que se obtuvo la
tabulacion especial de los datos para su posterior uso en la
herramienta Microsoft Excel, con el que se realizaron las
diferentes graficas que permitieron visualizar los resulta-
dos de forma mas dinamica. Los hallazgos encontrados se
contrastan con los antecedentes mencionados.

4. Resultados y discusion

El andlisis de las respuestas dadas por los gerentes de
las empresas al conjunto de 24 preguntas resultado de la
validacion del instrumento, sobre el desempefio de la em-
presa tras la implementacion del SGC, se divide en dos
grandes grupos que responden a la caracterizacion de las
empresas segun su actividad econdmica y origen de capi-
tal, y el impacto en los factores claves en la estructura de
la norma NTC ISO 9001-2008, los cuales son: sistemas de

gestion de calidad, liderazgo, planificacion, las personasy
sus competencias, infraestructura, requisitos de bienes y
servicios y evaluacion de desempefo.

4.1. Caracterizacion de las empresas certificadas segun su
actividad econémica

El 84% de las empresas seleccionadas en la muestra
pertenecen al sector privado y el 16% al sector publico;
este fendomeno es habitual, a pesar de que la norma ISO
9001 puede aplicarse a organizaciones de ambito publico o
privado y sus beneficios tienen gran repercusion. Ante esto,
es importante resaltar que Colombia es el primer Estado
en desarrollary adoptar una norma técnica de calidad para
la gestion publica, la NTCGP 1000 (Baez, 2013}, de adopcion
obligatoria en las entidades del sector de administracion
publica y empresas de servicios publicos a través de la Ley
872 (Congreso de Colombia, 2003, 2004). La NTCGP 1000
estd basada y mantiene la misma estructura de la norma
ISO 9001, agregando elementos diferenciadores especifi-
cos como el alcance integral en todos los procesos, diseno
de indicadores para medir eficiencia, eficacia y efectividad,
integracion de la planificacion de la entidad con la de cali-
dad, y gestion de riesgo en el disefio de planesy procesos,

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

Media si el Varianza si el Correlacion Alfa de
elemento elemento se total de Cronbach
se ha ha suprimido  elementos siel
suprimido corregida elemento
se ha
suprimido
P1 100,29 83,905 -0,060 0,901
P2 100,00 71,000 0,905 0,876
P3 100,29 72,571 0,668 0,884
P4 100,29 79,238 0,630 0,888
P5 100,14 79,476 0,265 0,894
P6 100,29 72,571 0,668 0,884
P7 100,14 77,143 0,333 0,894
P8 100,29 72,571 0,668 0,884
P10 99,71 83,905 -0,059 0,898
P11 100,43 74,286 0,616 0,885
P12 100,14 71,476 0,699 0,882
P13 100,14 71,476 0,699 0,882
P14 99,71 75,238 0,596 0,886
RS 99,86 82,476 0,088 0,896
P16 100,14 78,143 0,607 0,887
P17 100,14 78,143 0,607 0,887
P18 99,57 79,286 0,623 0,888
P19 99,86 82,476 0,088 0,896
P20 99,86 82,476 0,088 0,896
P21 100,00 83,667 -0,034 0,898
P22 100,43 74,952 0,834 0,882
P23 99,71 89,671 0,321 0,892
P24 100,43 68,286 0,867 0,876
P25 100,00 76,333 0,749 0,884
Alfa de Cronbach 0,893
No. De elementos 24

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 5. Tamano de la muestra

Tamano
‘ Probabilidad Probabilidad Tamano de de
Item a
de éxito p de fracaso q muestra n muestra
optimo
P2 0,8571 0,1429 86 56
P3 0,7143 0,2857 105 63

Fuente: elaboracion propia.

que tras su implementacion aumentan el valor agregado a
la gestion de las entidades publicas (Baez, 2013). Asi, que
muy a pesar de que las instituciones de caracter publico
cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad de carac-
ter obligatorio y reglamentado bajo la misma estructura
del estandar internacional ISO 9001, estas no manifiestan
mayor interés por certificarse con base en estandares in-
ternacionales.

Sector agricola

Administracién Publica

Fondos de actividades sociales

Fabricacion de productos de construccion |
Industria manufacturera

Exploracion explotacion de minas y canteras

Actividades de atencion de la salud humana y atencion social |

Inmobiliaria

Alojamientoy servicios de comida

Comercial, centros comerciales y comercializadoras

Sector solidario segun Banco de la Republica |

Comercio al por mayor y al por menor

Actividades profesionales, cientificas y técnicas jm—

Funeraria

Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado
Educacion | —

01234567 8 9101112131415
Nimero de empresas

Actividad Comercial de la empresa

Privado mPublico

Figura 1. Clasificacion de las empresas certificadas en I1SO 9001 segun
el tipo de actividad econdmica
Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 1 se observa que las empresas del sector
publico de Clcutay su area metropolitana, que buscan cer-
tificarse en 1S0 9001, segun las secciones y/o subdivisiones
del Clasificacion Industrial Internacional Uniforme - Cddigo
ClIU (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
- DANE, 2012), son empresas dedicadas a actividades de
educacion, seguidas, en igual proporcién, por aquellas em-
presas dedicadas a actividades profesionales, cientificas y
técnicas, fondos de actividades sociales y de administra-
cion publica. Asi mismo, las empresas del sector privado
certificadas bajo esta norma se dedican a actividades de
educacion (23%), actividades profesionales, cientificas y
técnicas (18%), fabricacién de productos de construccion
(15%], sector solidario (10%) y actividades de atencidn de la
salud humana'y atencién social (10%).

Es importante resaltar como las instituciones de edu-
cacion superior (IES) han contemplado como una prioridad
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
como una posible decisidn estratégica (Gamboa y Melao,
2012), lo que les coadyuva a fortalecerse como “unidades
de produccion de conocimiento y tecnologia” al formar pro-
fesionales e investigadores de alto interés para las organi-
zaciones, la industria y el sector gubernamental (Hernan-
dez, Arcos y Sevilla, 2013).

Asi mismo, se evidencia que las empresas dedicadas a
actividades profesionales, cientificas y técnicas, definidas
como actividades que requieren un alto grado de entrena-
miento, conocimiento especializado y habilidades disponi-
bles para los usuarios [DANE, 2012), se han interesado en
certificarse en ISO 9001. Este fendmeno podria explicarse
por el interés de estas empresas por dar respuesta a la
gran dinamica de crecimiento que presenta este sector a
nivel nacional, el cual ament6 en 29,5% para 2016 (5.206
nuevas empresas) en comparacion con las existentes en
2015 (Confecamaras, 2017); situacién en la que las certifi-
caciones representan una decision estratégica.

4.2. Evaluacion y analisis del impacto de la certificacién en la
norma NTC ISO 9001

En la tabla 6 se muestra el consolidado de las respues-
tas obtenidas de la aplicacion del instrumento a las 71 em-
presas de Clcuta y su area metropolitana que se encuen-
tran certificadas en ISO 9001 para el ano 2017, sobre su
percepcion del impacto de esta certificacion en 24 criterios
o preguntas, clasificadas dentro de 7 factores.

De acuerdo a los resultados para el primer factor Sis-
tema de Gestion de Calidad, en promedio, el 96,4% de los
encuestados consideran que el factor en general se cum-
ple aceptablemente, en alto grado y plenamente. Lo ante-
rior permite inferir que, posiblemente, las empresas han
identificado un aumento de la productividad y mejoras en
los procesos. La implementacion del sistema de gestion de
calidad en sus organizaciones les ha permitido disponer de
mejor documentacion y de un control de los procesos, con
lo que les es posible reducir la cantidad de desperdicio y
evitar la repeticion del trabajo. Asi mismo, se reducen las
quejas y reclamaciones de los clientes internos y externos.

Ya que evidentemente las empresas consideran que el
grado de satisfaccion de los clientes ha aumentado debi-
do a que la organizacion se ha vuelto mas centrada en el
cliente, y esto les ha permitido identificar oportunidades de
negocios, se concluye que aquellas empresas que cuentan
con la certificacion de calidad I1SO 9001 han logrado una
mejora notable en su ejercicio financiero en comparacion
con aquellas empresas que no cuentan con esta certifi-
cacion, tal como lo afirman Valenzuela y Torres (2008], al
indicar que esta certificacion contribuye a lograr el éxito y
rentabilidad de una organizacion al reforzar la lealtad de
los clientes, mantener y aumentar el nivel de ventas, con-
siderdndola como una estrategia de marketing.

Con respecto al factor liderazgo, el 100% de los encues-
tados consideran que en general este se cumple acepta-
blemente, en alto grado y plenamente. Es de resaltar que
este factor no presentd valoraciones de no cumplimiento o
cumplimiento insatisfactorio, por lo que se deduce que la
alta direccion ha demostrado su liderazgo y compromiso
con respecto al sistema de gestion de calidad, aseguran-
dose de que los objetivos y la politica de calidad se estable-
ceny son compatibles con la direccidn estratégica y con el
contexto de la organizacion. Marin y Vanoni (2016) destacan
la importancia de las competencias para manejar este tipo
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de escenarios, destacando que todas las capacidades, co-
nocimientos, habilidades, actitudes y destrezas no poseen
ningun valor si no se logra guiar y desarrollar el desem-
peno eficaz de las tareas, logrando el éxito organizacional
y la realizacion plena de la persona, que seguln lo expone
Serrano (2017), es el Unico camino efectivo para dotarle
sentido a la funcion directiva.

El factor 3, planificacidn, recibié ponderaciones de cum-
plimiento aceptable, en alto grado y plenamente por el
99,3% de los encuestados. Esto significa que la implemen-
tacion del SGC ha contribuido a que los objetivos de la cali-
dad se ajusten a la politica empresarial, siendo relevantes
para la conformidad de los productos o servicios, y ayudan-
do a mejorar la satisfaccion del cliente, lo que contribuye
a la sostenibilidad del negocio de la organizacion. De igual
forma, la planificacion del sistema de calidad se centra en
la identificacion de riesgos y oportunidades los cuales son
proporcionales al impacto potencial que puedan tener en la
conformidad del producto o servicio.

Del factor 4, sobre las personas y sus competencias, se
evidencia que el 97,5% de los encuestados consideran que

el factor se cumple como efecto de la implementacion de
un SGC bajo la ISO 9001. A pesar de que algunos de los en-
cuestados manifiestan que los criterios P10y P11 poseen
algunas no conformidades en el departamento de recur-
sos humanos partiendo de los mecanismos de seleccion,
vinculacion y permanencia del personal y la ausencia de
beneficios para motivar a las personas, se evidencia como
la implementacion de un SGC contribuye a que las empre-
sas determinen y proporcionen las personas necesarias,
no solo en cantidad, sino también de acuerdo a sus compe-
tencias, para la implementacion eficaz del propio sistema
y para la operacion y control de sus procesos. La ausencia
de politicas y procedimientos para incentivar a los emplea-
dos para que actlen voluntariamente hacia una mejora
continua, tanto de calidad del producto como del servicio
al cliente, son comunes en las pequenas y medianas em-
presas, las cuales por su tamano reducido suponen una
limitacién para el desarrollo y el crecimiento empresarial
(Gutierrez y Rubio, 2010).

Los criterios del factor infraestructura fueron evaluados
resultando que, en promedio, el 97,5% de los encuestados

Tabla 6. Percepcion del impacto de los sistemas de gestion de calidad

No se cumple  Se cumple Se cumple Se cumple en alto Se cumple
(%) insatisfactoriamente aceptablemente grado (%) plenamente
(%) (%) (%)
Sistema de P 4,29 1,43 15,71 35,71 42,86
Gegtién de P2 8,57 30,00 61,43
Calidad
P3 1,43 2,86 14,29 45,71 35,71
P4 2,86 1,43 12,86 35,71 47,14
Liderazgo P5 11,43 24,29 64,29
Pé6 10,00 35,71 54,29
Planificacion P7 1,43 4,29 31,43 62,86
P8 10,00 38,57 51,43
Sobre las P10 1,43 4,29 18,57 31,43 44,29
eIt P11 1,43 1,43 20,00 45,71 31,43
P12 11,43 40,00 48,57
Infraestructura P13 7,14 35,71 57,14
P14 7,14 32,86 60,00
P15 1,43 571 48,57 44,29
Requisitos para P16 4,29 37,14 58,57
los productos P17 1,43 7,14 42,86 48,57
P18 714 571 24,29 30,00 32,86
P19 1,43 10,00 52,86 35,71
P20 1,43 10,00 55,71 32,86
Evaluacion de P21 2,86 34,29 62,86
desempefio P22 15,71 50,00 34,29
P23 571 24,29 70,00
P24 8,57 34,29 57,14
P25 10,00 25,71 64,29

Fuente: elaboracion propia.
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consideran que el factor en general se cumple aceptable-
mente, en alto grado y plenamente, encontrandose solo
una no conformidad con la afirmacion del criterio P15. Con
lo anterior, se concluye que la implementacion del SGC les
ha permitido a estas empresas realizar una correcta ges-
tion de las infraestructuras de la organizacion al identificar
los equipos e infraestructuras, definir las operaciones de
mantenimiento, la realizacion de un plan anual de mante-
nimiento, mantener un registro de las operaciones ejecu-
tadas, y realizar una adecuada revision y actualizacion de
los planes.

Los resultados de la evaluacion de impacto sobre el fac-
tor 6, requisitos de los productos y servicios, arrojaron que en
promedio el 96,1% de los encuestados consideran que el
factor en general se cumple aceptablemente, en alto grado
y plenamente, encontrandose las valoraciones mas bajas
en el P18, donde cerca del 13% de los encuestados con-
sideran que este criterio no se cumple o lo hace de forma
insatisfactoria, quedando en juicio el aprovechamiento de
los sistemas de gestion de calidad en las etapas desarrollo
de proyectos para la mejora o creacidn de nuevos bienes y
servicios.

Sin embargo, las altas valoraciones de cumplimiento
tras la implementacion del sistema de gestidn de calidad,
permite inferir que este sistema facilita la determinacion
de procesos necesarios para asegurar una buena comuni-
cacion con el cliente, proporcionando informacion sobre su
producto o servicio y considerando esencial la retroalimen-
tacion del cliente para el proceso de mejora constante. Este
proceso de retroalimentacion le permite a las empresas
analizar y resolver las quejas sobre los productos o servi-
cios que ofrecen.

Ademas, se evidencia que los SGC permiten garantizar
el control de los procesos, bienes y servicios suministra-
dos externamente, en la media en que realiza la evaluacidn
de proveedores o distribuidores para garantizar el cumpli-
miento de los requisitos de calidad, vigilando el impacto de
producto/servicio/proceso externo en el disefo, fabricacion
del producto o prestacion del servicio y se mantiene la co-
municacidn con proveedores o distribuidores acerca de los
requisitos.

Por dltimo, del factor 7 evaluacion del desemperio, el
100% de los encuestados consideran que se cumple acep-
tablemente, en alto grado y plenamente. En otras palabras,
una correcta implementacion de un SGC permite analizar
y evaluar datos para asegurarse que los procesos se en-
cuentran en buen funcionamiento, segun las necesidades
de la organizacion. Es claro el hecho de que las auditorias
internas y la revision por la direccion han sido tomadas por
las empresas como mecanismos para la toma de decisio-
nes que generen acciones correctivas e identifiquen opor-
tunidades para la mejora continua de los procesos, por lo
que las decisiones que se toman estan basadas en hechos
reales y no en conjeturas.

Es importante revisar el impacto de la certificacion ISO
9001 en el criterio P18 “Existen proyectos de innovacion y
desarrollo ya sea para la mejora o creacion de nuevos bie-
nes y servicios que han posicionado la organizacion en el

mercado logrando la rentabilidad de la organizacion”, el
cual mostré un gran ndmero de valoraciones de no cum-
plimiento. Seguin Roberts (1996), la gestion de la innovacidn
es la forma en la que una organizacion dirige sus recursos
humanos y econémicos, con el objetivo de generar cono-
cimientos, proyectos e ideas para la fabricacion de nuevos
productos, procesos y servicios o la mejora de los ya exis-
tentes.

En unade sus publicaciones, el Banco Mundial (2013) ex-
pone que las empresas latinoamericanas introducen pro-
ductos nuevos a un ritmo menor que sus contrapartes en
otras regiones en desarrollo, lo que representa un desafio,
que compromete la competitividad, frena el crecimiento y
repercute en la generacion de puestos de trabajo de cali-
dad. También expone cuatro posibles causas: (1) escasez
de capital humano capacitado en ciencia y tecnologia, (2] la
ardua tarea burocratica en la que se ha convertido garan-
tizar los derechos de propiedad intelectual para la protec-
cion a los creadores de un producto, desalentando la inver-
sion en investigacion y desarrollo de nuevos productos, (3)
la timidez social asociada al fracaso que se evidencia en la
desconfianza del empresario por invertir en investigacion y
desarrollo, especialmente en el sector privado, y (4] la baja
calidad de los servicios publicos, enlaces de comunicacion
e infraestructura de transporte que multiplican los obsta-
culos que enfrenta la region a la hora de mejorar su capa-
cidad de produccion.

Cabe recordar que las empresas pueden optar por gene-
rar internamente el conocimiento necesario para llevar a
cabo lainnovacion, mediante la investigaciony desarrollo, o
adquirirlo del exterior. Sin embargo, muchas no se esfuer-
zan en adoptarlo voluntariamente, hasta tanto el mercado
no lo demande, independientemente del sector al que per-
tenezcan (primario, secundario o terciario) (Revilla, 2001),
principalmente por la falta de recursos financieros, y un
probable desconocimiento de los incentivos tributarios que
aprueba el gobierno para quienes invierten en innovacion,
que se limitan principalmente a las empresas nuevas (An-
tolin, Martinez y Cespedes, 2016).

Relacionando esta situacion con la certificacién en 1SO
9001, es importante reconocer que la implementacion de
este sistema permite gestionar la innovacidn en las orga-
nizaciones a través de los requisitos de medicion, analisis y
mejora de indicadores relevantes a sus productos y/o ser-
vicios, procesos, la satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas, entre otros; sin embargo, el analisis de la lite-
ratura demuestra que no existe una estrecha relacion entre
la gestion de la calidad y la innovacién y el conocimiento
(Ruiz, Ayala, Alomoto y Acero, 2015), pues pueden interve-
nir factores como la orientacidn estratégica, la estructura
financiera o la intensidad innovadora que también inciden
en la innovacion (Garcia, 2016).

5. Conclusiones
Las empresas dedicadas a actividades de educacion, in-

dependientemente del origen de su capital (sector publico
o privado), son las que cuentan con la mayor cantidad de



226 Martinez et al. / Estudios Gerenciales vol. 34, N° 147, 2018, 216-228

certificaciones al SGC certificado bajo la NTC ISO 9001, re-
presentando el 23% de las empresas estudiadas, seguidas
por aquellas dedicadas a actividades profesionales, cienti-
ficas y técnicas, con un 18%. Es importante resaltar como
las instituciones de educacion superior (IES) han contem-
plado como una prioridad la implementacion de un siste-
ma de gestion de la calidad como una decision estratégica
de la institucion, vinculando la calidad a cada uno de sus
procesos, lo que contribuye a la formacion idénea de sus
estudiantes, quienes esperan que el conocimiento y la for-
macidn recibidos sean acordes a las habilidades y compe-
tencias demandadas en el area laboral y de acuerdo con las
necesidades regionales y globales.

Las empresas, independientemente del origen de capi-
tal y su actividad econdmica, han identificado un aumento
de la productividad y mejoras en los procesos. La imple-
mentacion de este sistema le ha permitido, al 96,4% de las
empresas encuestadas, disponer de mejor documentacion
y de un control de los procesos, con lo que les es posible
reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del
trabajo, ejecutando los planes y procesos que permiten a la
organizacion alcanzar los requisitos del cliente, asi como
el disefo de bienes y servicios. Asi mismo, se reducen las
quejas y reclamaciones de los clientes internos y externos,
pudiendo lograr una mejora significativa en su desempeno
financiero en comparacion con aquellas empresas que no
cuentan con esta certificacion, contribuyendo al futuro éxi-
to y rentabilidad de su empresa.

Se evidencid que en el 100% de las empresas, la alta
direccion ha demostrado su liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de calidad asegurandose de
que los objetivos y la politica de calidad se establecen y son
compatibles con la direccion estratégica y con el contexto
de la organizacion.

En el 99% de las empresas, los objetivos de la calidad
se ajustan a la politica de calidad de cada una de las or-
ganizaciones estudiadas, siendo este factor relevante para
la conformidad de los productos o servicios, y ayudando a
mejorar la satisfaccion del cliente, lo que contribuye a la
sostenibilidad del negocio de la organizacion.

Ademas, la implementacion del SGC le ha permitido al
99,5% de estas empresas realizar una correcta gestion de
las infraestructuras necesarias para desarrollar sus activi-
dades productivas, administrativas y auxiliares.

El hecho de que el 100% de los criterios en el factor de
evaluacion del desempeno se cumplieran, evidencia que
las auditorias internasy la revision por la direccion han sido
tomadas como herramientas para identificar la necesidad
de tomar acciones correctivas e identificar oportunidades
para la mejora continua de los procesos de las organizacio-
nes, por lo que las decisiones que se toman estan basadas
en hechos reales y no en conjeturas.

A pesarde que se evidenciaron disconformidades, en una
proporcion inferior al 6% de las empresas encuestadas, en
los mecanismos de seleccion, vinculacion y permanencia
del personal y la ausencia de beneficios para motivar a las
personas, se evidencia como la implementacion de un SGC
contribuye a que las empresas determinen y proporcionen

las personas necesarias, no solo en cantidad, sino también
de acuerdo a sus competencias, para la implementacion
eficaz del propio sistema y para la operacion y control de
SUS procesos.

La mayor disconformidad se evidencio en el aprovecha-
miento de los sistemas de gestion de calidad en las etapas
desarrollo de proyectos para la mejora o creacion de nuevos
bienes y servicios, pues a pesar de que la implementacion
del sistema de gestion de calidad, a través de los requisitos
de medicion, analisis y mejora permite la determinacion
de procesos necesarios para asegurar una buena comu-
nicacion con el cliente, proporcionando informacion sobre
su producto o servicio y considerando esencial la retroali-
mentacion del cliente para el proceso de mejora constante,
en el 13% de las empresas analizadas no se han realiza-
do actividades de innovacion internas o adquiridas, como
resultado de la implementacion del SGC, siendo usual en
esta region encontrarse con pequenas innovaciones incre-
mentales que anaden algo de eficiencia a los procesos de
las organizaciones.

Si bien es importante aclarar que los resultados de esta
investigacion no pretenden afirmar que implementary cer-
tificar un sistema de gestion de calidad en ISO 9001 conlle-
va de forma directa al logro de los objetivos organizaciona-
les y de los 24 criterios expuestos, se observa como este
ha tenido un impacto positivo en las empresas evaluadas,
relacionandose ademas algunos aspectos por mejorar en
elinterior de las organizaciones que influyen en el éxito del
sistema, sirviendo como ejemplo para las demas organiza-
ciones que no cuentan con esta certificacion.

Como limitacidn de la presente investigacion, y a pesar
de la importancia que tiene para las empresas conocer el
impacto de sus sistemas de gestion de calidad, que les per-
mita contemplarlo como una buena inversion y no un gasto,
algunos de los representantes de las empresas se negaron
a contribuir con su apoyo a la presente investigacion, ma-
nifestando no tener tiempo para el diligenciamiento de la
encuesta, mientras que otros simplemente hicieron caso
omiso a la invitacion.

Igualmente, se considera importante profundizar en el
area de la innovacion de bienes y servicios apoyados en
sistemas de gestion de calidad, buscando la forma de que
estos se vean impulsados por su implementacion.
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