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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objeto de investigacion, determinar los posibles impactos
en la competitividad y cambios organizacionales en las empresas medianas de la ciudad
de Ibagué; a partir, del estudio de la implementacion de la norma ISO 9001: 2000, en las
empresas del sector manufacturero y posteriormente, con base en las conclusiones
elaborar las recomendaciones pertinentes para aplicar la norma como mecanismo para
mejorar 0 generar ventaja competitiva.

El estudio deja en evidencia que existe una correlacion positiva entre la administracion
cientifica, la implementacion de SGC vy el crecimiento de las regiones, que va de la
mano con mayores niveles de bienestar. De alli la importancia de que las empresas
puedan implementar normas de gestion de la calidad y a bajo costo, porque estas ha
impactado en la reduccion de gastos por devoluciones y el mejoramiento de las
relaciones, satisfaccion de los clientes, consumidor final y se han creado nuevas
costumbres organizaciones que permiten mejorar la competitividad empresarial. Se
encontré en el estudio que las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué
no tienen una vision compartida de la cadena, cluster o sistema productivo al cual
pertenecen, ni mucho menos un grado de asociatividad para lograr un mayor valor
agregado y son incumplidas con las cantidades de entrega de pedidos lo que les resta
competitividad.

PALABRAS CLAVE: Competitividad, Sistema de Gestion de la Calidad, Correlacion
de Pearson, Cultura Organizacional, Cluster, Cadenas Productivas, Sistema de Calidad
Total.
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INTRODUCCION

Como respuesta a la apertura de los mercados de bienes y servicios, a la globalizacion
de las economias y sobre todo de capitales, el libre comercio entre paises, es de gran
importancia, y es muy importante que las empresas observen la norma 1SO 9001: 2000
como un camino hacia mejorar su competitividad y por ende caminar hacia el
crecimiento empresarial y de las sociedades.

Existe una variada gama de normas en el ambito internacional que se han convertido en
un aspecto importante y, a veces definitivo para el acceso a los mercados internacionales
y regionales, un ndmero cada vez mayor de grandes compradores nacionales, entre ellos
los gobiernos, las exigen en la actualidad.

Entre estas normas, las mas importantes son las normas del sistema de gestion
relacionadas con la calidad y el medio ambiente. Se estima que también aumentara la
importancia de otras normas relacionadas con el empleo, la salud y la seguridad.

La competitividad empresarial — tan importante para el éxito de los sistemas de mercado
en los paises de Latinoamérica y el Caribe exige ahora una mejora sustancial del
desempefio en areas criticas tales como la calidad, los costos y los plazos de entrega del
producto y el servicio — ademas de la conformidad con normas del sistema de gestién
tales como las series 1SO 9001: 2000 de calidad.

Ahora cuando Colombia amplia sus mercados en Estados Unidos, Europa y Asia; la
certificacion de calidad representa una prioridad para los empresarios.

Las organizaciones han iniciado un proceso de generacion de estrategias que permitan su
sostenibilidad en el mercado y una ventaja competitiva dentro de su entorno; las areas
de direccion en las empresas han tomado en serio el concepto de calidad, por cuanto les
puede significar una mejoria de sus procesos Yy por un beneficio en la parte financiera.

El presente trabajo tiene como objeto de investigacion, determinar los posibles impactos
en la competitividad y cambios organizacionales en las empresas medianas de la ciudad
de Ibagué; a partir, del estudio de la implementacion de la norma ISO 9001: 2000, en las
empresas del sector manufacturero y posteriormente, con base en las conclusiones
elaborar las recomendaciones pertinentes para aplicar la norma como mecanismo para
mejorar 0 generar ventaja competitiva, entendiendo que una empresa con procesos
certificados, genera confianza no solo en su ambiente interno, si no en el ambiente
externo.

14



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel organizacional, las empresas del sector de Ibagué buscan obtener resultados que
satisfagan a sus propietarios y que permitan la permanencia y sostenibilidad en el
mercado, de ahi que dentro de sus estrategias para generar ventaja competitiva estan la
de mejorar la eficiencia, la calidad, innovacion y capacidad de satisfacer al cliente , entre
otras; por esto, en el presente trabajo de investigacion se buscara resolver los
interrogantes ¢que tan importante es para una organizacion tener sus procesos Yy
actividades certificadas con la norma de calidad 1SO 9001: 2000, como estrategia para
generar ventaja competitiva ? ;Que practicas cambian y se generan a partir de la
creacion de estas normas? ;Que cambios genera internamente la implementacion de la
norma en estas empresas y como ha influido en los resultados de los ejercicios de los
afios posteriores a la aplicacion de la norma? ;Sera este un factor de éxito para las
medianas empresas certificadas en la ciudad de Ibagué?

Al estudiar los registros de la Camara de Comercio de Ibagué, en el devenir de la
trayectoria de las organizaciones en la ciudad, se observa, que estas en su gran mayoria
se caracterizan por ser empresas de caracter familiar y su estilo de liderazgo ha sido
trasmitido de generacion en generacion, sin profundizar mucho en las teorias
organizacionales modernas, creandose barreras a la implementacion, adopcién de teorias
y puesta en marcha de normas de gestion de la calidad y medio ambientales como la
normas I1SO 9000 y 14000.

También es posible que los empresarios del sector industrial de la ciudad de Ibagué no
vean la necesidad de implementar la norma o que les parezca que la relacién beneficio -
costo al ejecutarla sea muy baja, 0 que en la region no se estimula la necesidad de ser
mas competitivos internamente, o que el ambiente macroecondmico no estimula la
competitividad de los empresarios, o la carencia de una cultura de la competitividad.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el impacto de la implementacién de la norma ISO 9001: 2000 en la ventaja
competitiva de las empresas del sector industrial de la ciudad de Ibagué.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la importancia estratégica para generar ventaja competitiva en las
empresas de la ciudad de Ibagué; en lo concerniente a certificacion de sus
procesos Y actividades de acuerdo con la norma de calidad 1SO 9001: 2000.

e Identificar las practicas administrativas y productivas, que cambian a partir de la
implementacién del proceso de certificacién con la norma de calidad ISO 9001:
2000.

e  Elaborar un analisis de los cambios que genera internamente la normalizacion en
estas empresas y de la influencia en los resultados de los ejercicios de los afos
posteriores a la aplicacion de la norma

e ldentificar las principales barreras que se presentan para que la implementacion de
la norma se realice en todas las empresas de Ibagué, especialmente en la micro y
pequefias empresas.

e  Determinar la mayor productividad y el compromiso del recurso humano con las
estrategias de la organizacion a raiz de la certificacion.

e Analizar las ventajas y/o los beneficios econdmicos y financieros que genera la
implementacién de la norma en las empresas del sector manufacturero de la
ciudad de Ibagué que han conseguido certificar sus procesos con la norma ISO
9001: 2000.
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3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

La Investigacion busca establecer si la adopcion de la norma 1ISO 9001/2000 por parte
de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué ¢podra generar mayores
niveles de competitividad para estas y ser una estrategia para lograr el crecimiento
empresarial?

Como hipotesis de trabajo se considera a “La adopcion de normas de gestion de la
calidad y especificamente la implementacion de la NTC — ISO 9001: 2000 por parte de
las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué, genera un impacto
positivo en cuanto a mayor nivel de competitividad, cambios culturales y mayores
niveles de beneficios econdmicos”.
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4. JUSTIFICACION

La ciudad de Ibagué se caracteriza por no contar con un amplio y variado nimero de
empresas, el estancamiento del crecimiento y la poca creacion de nuevas empresas
dentro de los diversos sectores. Causa de ello puede ser la escasa o0 poca competitividad
y la falta de fundamentacion en la aplicacion de las teorias de las ciencias
administrativas, industriales y econémicas en todos los procesos y acciones que realizan
en el devenir.

En un entorno tan competitivo como el que manejan las empresas del centro del pais por
sus cercania a las grandes metropolis, el mejoramiento en la calidad de los procesos y
los productos, se convierte en un factor de diferenciacion y en una estrategia defensiva a
corto plazo. Es por esta razon, que para la empresa tolimense, desarrollar procesos de
mejoramiento en los estandares de calidad que apunten a lograr una certificacion 1SO es
tan importante, especialmente en sectores como el textil, cuero y marroquineria y
confeccion y, en la produccion de productos de explotacion y transformacion como las
del orden minero y forestal.

Muchos analistas y gerentes han estado de acuerdo sobre la importancia de la calidad en
la formulacién de una ventaja competitiva para sus empresas. Es tan importante el
énfasis en la calidad de muchas compafiias que crear un producto de alta calidad, ya no
puede considerarse como una forma exclusiva de obtener ventaja competitiva o una
meta a corto plazo. En varias industrias del mundo, este enfoque de la organizacion
hacia la calidad de sus productos y procesos, se ha convertido no solo en un objetivo a
corto y mediano plazo, sino que se ha incluido dentro de la cultura organizacional.

La calidad, es la base sobre la cual las empresas crean sus estrategias ofensivas de
mercadeo y defienden su participacion en el mercado. De forma similar, las empresas de
la ciudad de Ibagué han entendido la importancia de estas variables y han comenzado a
construir procesos de mejoramiento continuo, con miras a incrementar nivel de
competitividad y eficiencia de estas unidades economicas y asi de esta manera aumentar
las probabilidades de éxito en el mercado.

La ventaja competitiva es el aspecto esencial del desempeiio en los mercados
competitivos, sin embargo, tras varias décadas de una expansion y prosperidad
vigorosas, muchas compafiias perdieron de vista la ventaja competitiva en su afan de
crecer y diversificarse. Hoy dificilmente podria exagerarse la importancia de la ventaja
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competitiva. En todo el mundo las empresas han visto disminuir su crecimiento y
enfrentan a competidores nacionales y globales que ya no actdan como si el pastel en
expansion fuera lo bastante grande para todos.

Se pretende en el presente trabajo de investigacion llevar a cabo un amplio analisis de
las empresas del sector industrial de la ciudad de Ibagué que han sido certificadas,
teniendo en cuenta ventajas y desventajas surgidas con la implementacion de una
norma ISO 9001 / 2000. Hoy el cliente es cada vez mas exigente respecto a la calidad
de los productos Yy servicios que recibe por su dinero y la satisfaccion de estas
demandas es un factor importante para establecer la competitividad y la permanencia
de las empresas en sus mercados.

Esta investigacion es de un gran valor académico para las universidades de la region
pues analiza los impactos de la implementacidn de una norma de gestion de la calidad en
un sector empresarial que tiene una gran importancia econdémica y social; cuya
investigacion se debe convertir en fuente obligada de consulta e insumo para futuras
investigaciones académicas, asi como también para crear estrategias que saquen a las
empresas de la region del atraso y los pocos niveles de competitividad.
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5. MARCO TEORICO

El presente estudio tiene como sustento las teoria de las ventajas competitivas, elaborada
por el economista y empresario Michael Porter y desarrollada posteriormente por un sin
namero de autores que consideran que el desarrollo de las ventajas competitivas es un
factor de éxito en los mercados de hoy en dia, que cada vez son mas globalizados y
competitivos. Es también, importante para el desarrollo del marco, la conceptualizacion
de la calidad y de la norma ISO 9001/2000, asi como su relacién con los factores de la
empresa y las variables que afectan la ventaja competitiva de las empresas.

A continuacioén se realiza un marco légico sobre el cual se plasma la forma como la
norma 1ISO9001/2000 y la ventaja competitiva se relacionan.

5.1 LA VENTAJA COMPETITIVA

L ¥YENTAJAS
COMPETITIYAS

Fuente: Construccion del Autor en base a los aporte de Michael Porter

En teoria, las variables indispensables para construir una ventaja competitiva se refieren
al emprendimiento, conocimientos (que incluyen destrezas y habilidades), recursos de
capital, y tecnologia para producir y distribuir bienes y servicios con el mayor valor
agregado posible para el consumidor. Y aunque la calidad no es el dnico medio para
construir la ventaja competitiva, si constituye una variable importante en este proceso
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La ventaja competitiva -VC- puede expresarse de la siguiente manera:
VC = Gestion +Conocimientos +Capital +Tecnologia +Habilidades
Donde:

« La Gestion constituye el motor motivador para emprender y realizar cualquier
actividad; en este sentido la capacidad que posea la empresa para responder a las
cambios propuestos por la direccion, asi como el compromiso de la gerencia de
simplificar y mejorar los procesos administrativos, constituye un factor clave en el
mejoramiento de los procesos y del producto por medio de la innovacion.

* El Conocimiento es la razon natural para entender lo que se quiere realizar y el como
lograr esa realizacion (estudiando y preguntando). La informacion sola no sirve para
nada si no se incorpora al conocimiento. En realidad, no se puede aumentar la
productividad sin conocimiento. En este sentido, la implementacién de mejores procesos
conlleva a una produccién, recopilacién y procesamiento de informacion pertinente con
la calidad.

* El Capital es necesario para la puesta en marcha de cualquier emprendimiento y para
adquirir la tecnologia requerida. La implementacién de un proceso de certificacion 1SO
9001/2000 demanda a los empresarios inversiones para mejorar los procesos de la
empresa, ya sea la adquisicion de nuevas tecnologias, la contratacion de capital humano
mas calificado, etc, que a mediano y largo plazo constituiran una fuente de mayores
ingresos.

* La Tecnologia es la aplicacion de los conocimientos a través del uso de maquinas y
equipos (tecnologias duras) o de procesos y procedimientos (tecnologias blandas), con el
fin de reducir costos, aumentar la productividad, mejorar la calidad, la eficiencia y la
efectividad en el mercado.

» Las Habilidades o Destrezas se adquieren con la capacitacion y la practica. Las
habilidades sélo se desarrollan mediante la repeticion de la misma labor y esto requiere,
una vez mas, el empefio de hacerlo. Si se logra aumentar las habilidades, se debe,
entonces, aumentar la productividad. Las habilidades deben conducir al mejoramiento
continuo del proceso, del producto y del servicio.

En la practica, los empresarios deben utilizar las ventajas comparativas y/o competitivas
de una ubicacion adecuada (ventajosa) con mano de obra calificada y barata y construir
sus propias ventajas competitivas para aventajar a sus rivales en el mercado mediante la
creacion de valor al cliente al menor precio posible con la mejor calidad posible, la
méaxima cantidad posible y el mejor servicio posible.
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5.1.2 LA CALIDAD TOTAL COMO UNA ESTRATEGIA COMPETITIVA

5.1.2.1 CALIDAD TOTAL

a) Importancia de la calidad total

La calidad total en la organizacién de una empresa, debe ser el motor de la misma; si de
verdad la empresa desea fortalecerse debe cimentarse en estas dos palabras.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son
complementarias entre si:

» Los Trabajadores.
» Los Proveedores; y,

> Los Clientes.

Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:
» El objetivo basico: la competitividad

» El trabajo bien hecho.

A\

La Mejora continuada con la colaboracion de todos: responsabilidad vy
compromiso individual por la calidad.

El trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente
Comunicacidn, informacion, participacion y reconocimiento.
Prevencién del error y eliminacion temprana del defecto.
Fijacion de objetivos de mejora.

Seguimiento de resultados.

Indicadores de gestion.

Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

Los obstaculos que impiden el avance de la calidad pueden ser:

VvV V V VYV ¥V V V V VY

El hecho de que la direccion no defina lo que entiende por calidad.
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» No se trata de hacer bien las cosas, sino de que el cliente opine igual y esté
satisfecho.

» Todos creen en su concepto, pocos en su importancia y son menos los que la
practican.

b) El control de la calidad total

El Control de la Calidad se define como una estrategia para asegurar el mejoramiento
continuo de la calidad en los diversos procesos productivos. ES un programa para
asegurar la completa satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el
desarrollo permanente de la calidad del producto y sus servicios.

Es un concepto que involucra la orientacion de la organizacion a la calidad manifestada
en sus productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucion al bienestar general.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental para
todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos que ellos
realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante actualizacion; ademas, permite
que las organizaciones sean mas eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a
permanecer en el mercado.

Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacion exista una
buena comunicacidn entre todos los 6rganos que la conforman, y también los empleados
deben estar bien compenetrados con la organizacion, porque ellos pueden ofrecer mucha
informacion valiosa para llevar a cabo de forma Optima el proceso de mejoramiento
continuo. La definicidén de una estrategia asegura que la organizacion esta haciendo las
cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La definicion de su sistema determina si
esta haciendo estas cosas correctamente.

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacion de estos a lograr la
satisfaccion de sus clientes (internos o externos).

Es el proceso de alcanzar los objetivos de calidad durante las operaciones. Para el efecto,
se deberan desarrollar los siguientes pasos:

a. Elegir qué controlar.

b. Determinar las unidades de medicion.

c. Establecer el sistema de medicion.

d. Establecer los estandares de performance.
e. Medir la performance actual.

f. Interpretar la diferencia entre lo real y el estandar.
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g. Tomar accion sobre la diferencia.

El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave de nuestra sociedad,
alcanzando tal grado de relevancia que iguala e incluso supera en ocasiones al factor
precio, en cuanto a la importancia otorgada por el posible comprador de un producto o
servicio.

Las necesidades de quienes compran nuestros productos o servicios no son estaticas,
sino que evolucionan de forma continua. Esto supone la permanente adaptacion de todos
nuestros procesos productivos y comerciales a dichas necesidades, si queremos seguir
contando con su fidelidad. Finalmente, gestion de la calidad es el conjunto de
actividades llevadas a cabo por la empresa para obtener beneficios mediante la
utilizacion de la calidad como herramienta estratégica.

c) Tipos de accién de Calidad Total

Para lograr el mejoramiento de la calidad se debe pasar por un proceso, para asi poder
alcanzar niveles de performance sin precedentes.

Los pasos de este proceso pueden resumirse asi:

1. Probar la necesidad de mejoramiento.

2. ldentificar los proyectos concretos de mejoramiento.
Organizarse para la conduccion de los proyectos.
Prepararse para el diagndstico o descubrimiento de las causas.
Diagnosticar las causas.
Proveer las soluciones.

Probar que la solucion es efectiva bajo condiciones de operacion.

@ N o g k~ w

Proveer un sistema de control para mantener lo ganado.

Ademas se habla del Despliegue de la Funcion de Calidad (DFC), concepto complejo
que provee los medios para traducir los requerimientos de los clientes en los apropiados
requerimientos técnicos para cada etapa del desarrollo y manufactura del producto. Es
decir, las actividades necesarias para traducir la voz del cliente en las caracteristicas del
producto final.

Para lograr esto, existen los siguientes principios:
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10.
11.

La calidad comienza con deleitar a los clientes.

Una organizacién de calidad debe aprender como escuchar a sus clientes y
ayudarlos a identificar y articular sus necesidades.

Una organizacion de calidad conduce a sus clientes al futuro.

Productos y servicios sin macula y que satisfacen al cliente provienen de
sistemas bien planificados y que funcionen sin fallas.

En una organizacion de calidad, la vision, los valores, sistemas y procesos deben
ser consistentes y complementarios entre si.

Todos en una organizacion de calidad: Directivos, supervisores y operarios,
deben trabajar en concierto.

El trabajo en equipo en una organizacién de calidad debe estar comprometido
con el cliente y el mejoramiento continuo.

En una organizacion de calidad cada uno debe conocer su trabajo.

La organizacion de la calidad usa el método cientifico para planear el trabajo,
resolver problemas, tomar decisiones y lograr el mejoramiento.

La organizacion de calidad desarrolla una sociedad con sus proveedores.

La cultura de una organizacion de calidad sostiene y nutre los esfuerzos de
mejoramiento de cada grupo e individuo.

Para que tengan éxito, los productos o servicios de una empresa se debe:

VvV V V VY VY V

Cubrir una necesidad concreta.

Satisfacer las expectativas de los clientes.
Cumplir especificaciones y normas.
Cumplir los requisitos legales aplicables.
Tener precios competitivos.

Su coste debe proporcionar beneficio.
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5.1.2.2. El Soporte Competitivo

a) La competitividad y la estrategia empresarial

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontaneamente; se crea y
se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion por grupos colectivos
representativos que configuran la dindmica de conducta organizativa, como los
accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes, por la competencia y el
mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en general.

Una organizacién, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un nivel
adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después, unos
procedimientos de andlisis y decisiones formales, encuadrados en el marco del proceso
de "planificacion estratégica".

La funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las
unidades que integran la organizacién encaminados a maximizar la eficiencia global.
Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los niveles de competitividad, la
competitividad interna y la competitividad externa. La competitividad interna se refiere
a la capacidad de organizacion para lograr el maximo rendimiento de los recursos
disponibles, como personal, capital, materiales, ideas, etc., y los procesos de
transformacion. Al hablar de la competitividad interna nos viene la idea de que la
empresa ha de competir contra si misma, con expresion de su continuo esfuerzo de
superacion.

La competitividad externa estd orientada a la elaboracion de los logros de la
organizacion en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el sistema de
referencia 0 modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar variables exdgenas,
como el grado de innovacion, el dinamismo de la industria, la estabilidad economica,
para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa, una vez ha alcanzado un nivel
de competitividad externa, debera disponerse a mantener su competitividad futura,
basado en generar nuevas ideas y productos y de buscar nuevas oportunidades de
mercado.

b) Como estimular la competitividad

La estimulacion necesaria para que un pais, una empresa nacional, una transnacional etc,
sea mas competitivo, es resultado de una politica fomentada por el estado que produzcan
las condiciones para proveer la estabilidad necesaria para crecer y se requiere de la
construccién de un Estado civil fuerte, capaz de generar, comunidad, cooperacion y
responsabilidad.

Algunas de las condiciones requeridas para que un pais sea competitivo, es que el Estado
debe fomentar en sus politicas de gobierno las condiciones necesarias para garantizar la
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actividad comercial que permita el normal desenvolvimiento del objeto social de estas
empresas. Las acciones de refuerzo competitivo deben ser llevadas a cabo para la mejora
de ciertos puntos, estos podrian ser:

>

YV V V V

A\

La estructura de la industria turistica.

Las estrategias de las instituciones publicas.
La competencia entre empresas.

Las condiciones y los factores de la demanda.

Transparencia y reglas claras que se hagan respetar, dentro de un ambiente donde
las finanzas estén en orden.

Establecer reglas tributarias adecuadas

Una politica macroeconémica que sea capaz de fomentar la inversion de
capitales, dentro de un marco econémico donde no exista la regulacion y control
de precios ( Precios acordes a la oferta y la demanda).

Planes de reestructuracion de la educacion de tal forma que el sector educativo
este acorde con las necesidades reales del sector productivo. Favoreciendo muy
especialmente al sector de la Educacion publica de bajos recursos. Las nuevas
empresas requerirdn de personal calificado que esté a la altura de las nuevas
tecnologias.

c) Ventajas y desventajas de incorporar la competitividad

El mejoramiento continuo se aplica regularmente, permite que las organizaciones
puedan integrar las nuevas tecnologias a los distintos procesos, lo cual es imprescindible
para toda organizacion. Toda empresa debe aplicar las diferentes técnicas
administrativas que existen y es muy importante que se incluya el mejoramiento
continuo.

Ventajas:

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
competitivos.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas; es decir, se es mas eficiente en los procesos y por consiguiente se
incrementa la competitividad. Ademas, de que esto implica que se sabe fabricar
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y/o producir mejor los productos y por lo tanto se incrementa la calidad de los
mismos.

» Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo
cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi gastos
Innecesarios.

e Desventajas

» Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros
de la empresa.

» Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participaciéon de todos los integrantes de la organizacion y a todo
nivel.

» En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

» Hay que hacer inversiones importantes.

c) La Estrategia Competitiva

Competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio. Es el resultado de una
mejora de calidad constante y de innovacion y, ademas esta relacionada fuertemente a
productividad: Para ser productivo, los atractivos turisticos, las inversiones en capital y
los recursos humanos tienen que estar completamente integrados, ya que son de igual
importancia.

Las acciones de refuerzo competitivo deben ser llevadas a cabo para la mejora de:
» Laestructura y competencia de la industria turistica.
» Las estrategias de las instituciones publicas.
» Las condiciones y los factores de la demanda.
» Los servicios de apoyo asociados (Redes y Alianzas).

Es de suma importancia que la alta directiva asuma un papel clave en cuanto a la
redaccion de cada una de las directrices de la empresa, relacionadas directamente con la
calidad y el mejoramiento continuo.
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La labor del director ejecutivo es dar a conocer y comunicar por escrito las debidas
directrices de manera clara y precisa; y darle la correspondiente responsabilidad a cada
uno de los ejecutivos con el objeto de cumplir con todas las directrices y politicas
establecidas por la compafia. En ocasiones el mejoramiento de la calidad requiere de
importantes modificaciones a las politicas en vigor.

Luego de que la compaiia adquiera el compromiso de implantar el proceso de
mejoramiento, es necesario emprender un buen sondeo general con relacion a opiniones
de gerentes y empleados. El principal proposito de dicho sondeo, consiste en establecer
la linea de partida del proceso y poder facilitar la identificacion de las oportunidades de
mejoramiento.

Ademas, funciona como vinculo de comunicacidn entre empleados y gerentes; y permite
que los directivos posean una mayor sensibilidad y conciencia de lo que ocurre en la
empresa.

El sondeo de opinién debe realizarse cuidadosamente, tomando en consideraciéon que
éste deberd repetirse las veces que sean necesarias, para asi poder detectar las
tendencias. Las preguntas que conforman un sondeo deberdn cubrir con los siguientes
aspectos:

» Satisfaccion general con la empresa.
El puesto en si.

Las oportunidades de ascenso.

El salario.

La autoridad administrativa.
Acompafiamiento y evaluacion.
Productividad y calidad.

Desarrollo profesional.

Atencion a los problemas personales.

Prestaciones de la empresa.

vV V VYV ¥V ¥V V V VYV VYV VY

Entorno laboral.

Para que los resultados obtenidos del sondeo mantengan su validez, es fundamental que
sean verificados correctamente, se debe tener mucho cuidado al momento de llenar las
formas, al analizar los datos y al proceder a dar la informacion a la directiva.

Para poder ayudar a la definicion de las areas problemas, es necesario que cada gerente
reciba un informe completo de las respuestas de los subordinados. Este informe debe
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incluir una comparacién clara contra el total de la comparfiia y contra el total de la
funcién de la que forme parte.

>

Cada gerente debe llevar a cabo una sesion de retroalimentacion con los
subordinados, para poder presentarles los resultados del sondeo. Estas sesiones
son de suma importancia ya que:

Los empleados poseen real interés en conocer los resultados generales y la
comparacion de datos de su departamento con los del resto que conforman la
compafiia.

Brindan a los gerentes la oportunidad de poder examinar los aspectos mas
importantes para sus subordinados.

Representan un excelente medio para la recepcion de ideas y sugerencias.

Permiten demostrar la seriedad de la direccion con respecto a los resultados
obtenidos en el sondeo.

Permiten al equipo poder desarrollar ampliamente y emprender acciones
correctivas.

El entorno local es cada vez mas Internacionalizado y continua demandando cambios.
La velocidad exponencial con que nacen, compiten y mueren las organizaciones, lleva
a plantear la necesidad de gestionar las organizaciones de forma muy distinta a como
histéricamente se ha venido realizando. Consecuencia de lo anterior es que se reconoce
la necesidad de lograr que el personal que conforma a las organizaciones, acepte invertir
todo su talento en la organizacion, con un alto nivel de participacion y requiriendo de la
alta direccion correspondencia hacia ese esfuerzo.

En esta linea han surgido una serie de modelos de gestion que reconocen el valor del
conocimiento y pretenden  estructurarlo y hacerlo operativo o valido para las
organizaciones y la sociedad.
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5.2 LA NORMA ISO 9001: 2000 COMO GESTORA DE LA
COMPETITIVIDAD Y CRECIMIENTO EMPRESARIAL

El modelo propuesto en la norma 1ISO 9001: 2000, es sin lugar a dudas, una evolucion
natural de las demandas de las organizaciones publicas y privadas para contar con
herramientas de gestion mas solidas y efectivas para insertarse en el proceso de la
globalizacion y capitalizar sus esfuerzos.

Para que las organizaciones operen de una manera eficaz, deben definir claramente sus
estrategias, como soporte para que esto ocurra surgen las normas de calidad I1SO 9001 /
2000, que buscan que las empresas adopten una serie de principios, como lo son:
Organizacion orientada al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado
en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en
hechos para la toma de decisiones y la implementacién mutuamente beneficiosa con el
proveedor para minimizar costos y mejorar su competitividad. Logrando desarrollar con
el tiempo economias externas, donde se aumenta la competitividad de toda la industria y
de los sectores que implementen dicha norma. De ahi la importancia que reviste el
lograr determinar cudl es la relacion que tienen estos procesos de certificacion en la
obtencion de una ventaja competitiva sostenible

Las PYMES en Latinoamérica y especificamente en Colombia estdn mal equipadas para
cumplir con los requisitos de las normas de gestién de la calidad. En la mayoria de los
casos, es nula 0 muy precaria su experiencia en materia de sistemas de gestiéon de la
calidad o el medio ambiente. En el mejor de los casos, la experiencia de los gerentes que
tengan una cultura de la documentacion es escasa, como demuestran los sistemas
rudimentarios o inexistentes de contabilidad y produccion. Para dichas compafiias, el
camino hacia la competitividad ha de comenzar con los enfoques mas fundamentales de
la mejora y organizacion del lugar de trabajo. Sin embargo, al implementar la norma
ISO 9001: 2000, de manera prudente y eficaz, puede servir de guia Util al iniciar un
programa de mejoramiento continuo de la calidad del producto y los procesos de
produccién.

La capacidad empresarial y organizacional ha de establecerse mediante la capacitacion,
entrenamiento y actualizacion, por un lado, y por otro con el acceso al mercado
internacional logrado mediante acuerdos de reconocimiento mutuo (mutual recognition
agreements, MRAs) y Acuerdos Multilaterales (Multilateral Agreements, MLAS) que
permitan la aceptacion de certificados entre paises. Este proceso conlleva el
establecimiento de la capacidad nacional asi como la tarea de forjar y fortalecer redes y
alianzas regionales y globales entre los interesados en la calidad, la normalizacion, la
certificacion y la acreditacion (CNCA). El fortalecimiento del “marco que permita” la
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normalizacion, certificacion y acreditacion apoya la competitividad de las PYMEs. Es
mas, este proceso facilitard que las empresas interesadas de Latinoamérica y el Caribe
aumenten su participacion en el desarrollo de normas y sistemas de evaluacién de la
conformidad.

La implementacién de las normas de la gestion de la calidad tiene el objetivo de mejorar
el nivel de competitividad. EI cual es un término bastante usado y controvertido su
significado en el dmbito académico; por lo que se requiere precisarlo. Dentro de los
conceptos mas aceptados sobre competitividad es la definicion desarrollada por
Ivancevich en su libro Gestidn, calidad y competitividad, en la que cita: "Competitividad
Nacional, la medida en que una nacidn, bajo condiciones de mercado libre y leal es
capaz de producir bienes y servicios que puedan superar con éxito la prueba de los
mercados internacionales, manteniendo y adn aumentando al mismo tiempo la renta
real de sus ciudadanos™ (1996); dicha definicién se puede aplicar al ambito de las
empresarial, al considerar la competitividad organizacional en la medida que una
empresa es capaz de producir bienes y servicios de calidad, que logren éxito y
aceptacion en el mercado globalizado.

Los economistas clasicos, como David Ricardo, consideran el origen de la ventaja
comparativa de las naciones (que es una aproximaciéon de la competitividad de las
empresas) esta en la diferencia en la dotacion de los factores productivos, que conllevan
a diferencias en costos de produccion y precios de mercado; determinando asi los
patrones de produccién e intercambio en los mercados internacionales. Pero la
competitividad no puede ser entendida por la diferencia en los precios.

Las empresas para conseguir posesionar los productos, aumentar las utilidades y
permanencia en los mercados, adoptan un sin fin de estrategias, como lo son las
referenciadas a atributos del producto (calidad, nivel de adecuacion a la demanda, los
servicios posventa y diferenciacion de los productos), asociacion con proveedores,
canales de comercializacién, adopcion de nuevas tecnologias y procesos de produccion,
innovacion, investigacion y desarrollo de nuevos productos (lo que le otorga a las
empresas innovadoras monopolios transitorios, que les permite acumular recursos
financieros para fortalecer los procesos de reestructuracion, investigacion vy
posicionamiento de las marcas, entre otros).

La gestion es quiza la variable clave entre las muchas que influyen la competitividad
empresarial. Los gerentes son los responsables de crear competitividad mediante la
capacidad de producir una calidad siempre mayor a un menor costo.

5.2.1 El mejoramiento continuo

La literatura sobre mejora de la calidad sefiala un conjunto de principios comunes desde
las varias escuelas de TQM hasta la “Fabricacion de Clase Mundial”. Entre estos
principios se encuentran los siguientes: (a) En todo el equipo (directivo, administrativo y
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operativo) recae la responsabilidad de la mejora de la calidad; (b) la mejora de la calidad
debe concentrarse en mejorar la satisfaccion del cliente; (c) la mejora suele ser dificil y
requiere un esfuerzo, tiempo y disciplina intensos; (d) los esfuerzos deben dedicarse a el
mejoramiento continuo de todo el sistema; (e) los gerentes y los empleados han de ser
capacitados en el empleo de métodos y herramientas de analisis utilizadas para reducir
los desperdicios y los costos, y mejorar los procesos, los productos y los servicios; (f)
todos los miembros de una organizacion, incluidos los clientes y los proveedores cuando
sea pertinente, deben formar parte de los programas de mejora de la calidad; y (g) las
barreras entre departamentos y funciones deben ser eliminadas para permitir que los
empleados compartan informacién y colaboren en las iniciativas de mejora (Wilson y
Maizza, 1995).

“El mejoramiento continuo” expresa el principio central que subyace en la mayoria de
los programas de mejora de la calidad y es un elemento central de la competitividad
empresarial. Es un proceso segun el cual los gerentes utilizan todos los recursos
humanos y la informacion relevantes para producir una corriente constante de mejoras
en todos los aspectos de valoracion para el cliente. Este flujo continuo de mejoras cuenta
con muchas caracteristicas tales como la calidad, el disefio funcional, la entrega a
tiempo, y otros — sin sacrificar los bajos costos. Los objetivos duales del valor siempre
superior para el cliente a costos mas bajos, hace que este enfoque sea formidable para la
produccion y, que también exija muchos esfuerzos para lograrlo (HILL, Charles.1996)

Aunque el mejoramiento continuo esta en su nivel mas avanzado en las compafiias
lideres mundiales de la industria y los servicios, algunos aspectos clave de este enfoque
son relevantes para pequefias y medianas empresas (Pymes) de los paises en vias de
desarrollo. La amplia investigacion en ONUDI y otras entidades sugiere que estos
principios han sido implementados con éxito en Latinoamérica y otras regiones en vias
de desarrollo (Wilson, 1996). Un aspecto clave de este enfoque es su capacidad de
aumentar continuamente la calidad de productos y servicios.

Las compariias mas competitivas del mundo atienden simultdneamente ambos aspectos
de la calidad al alinear todas las actividades técnicas de tal manera que produzcan un
flujo continuo de valor para el cliente. El valor para el cliente es el valor total que
obtiene una persona del uso de un producto o servicio, menos lo que tiene que entregar
para usarlo, adquirirlo o disponer de él. El precio no es mas que uno de los sacrificios
que se hacen para obtener o usar un producto. El valor para el cliente incluye el precio
asi como una serie de sacrificios no relacionados con el precio derivado de la compra.
Entre ellos se encuentran los costos en tiempo y dinero de las reparaciones y el
mantenimiento, los riesgos y problemas asociados con el uso de un producto, el tiempo
dedicado al aprendizaje del uso o la compra de un producto, o el servicio e informacién
posventa. El valor para el cliente se basa en la constatacion de que los compradores
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suelen hacer comparaciones relativas a partir de una combinacion del precio y otros
atributos. Por lo tanto, para el empresario, la Idgica esta clara: existe habitualmente
alguna manera de mejorar el valor para el cliente. Aln en el caso de los productos
agricolas o las materias primas, para los que la competencia de los precios es primordial,
sigue habiendo margen para que los productores aumenten el flujo de valor para el
cliente (es decir, reduzcan los sacrificios no relacionados con los precios) como parte de
su estrategia competitiva.

El enfoque de mejora continua de la produccion surgié dentro del sector manufacturero,
pero esta ld6gica se esta aplicando actualmente en todo tipo de industrias de servicios,
(Gyrna y Gyrna, 1999; Lopa y Marecki, 1999; McCamey y otros, 1999). Cuando los
gerentes y su personal aprenden a usar herramientas analiticas tales como el control
estadistico de procesos, los graficos de columnas e instrumentos similares para
identificar y eliminar las fuentes internas de problemas, generan datos importantes sobre
aspectos concretos del proceso que pueden ser utilizados para mejorar el desempefio de
tareas, la organizacion del lugar de trabajo y el disefio del producto y el proceso.

Cuando una firma reduce las variaciones, desechos y defectos costosos mediante la
mejora continua, se requieren menos insumos para obtener una produccion concreta a
plena capacidad. Desde el punto de vista de las medidas convencionales, tales como la
produccion por trabajador o el costo por unidad, el mejoramiento continuo puede
considerarse una fuente importante de productividad. Pero es mas que eso, dado que,
cuando una empresa genera una corriente de mejoras internas, el volumen de produccion
efectivo (0 no deficiente) aumenta, mientras que los costos siguen disminuyendo. Esto
resulta en una maximizacion del mejoramiento continuo: el mejor productor de valor
para el cliente es también el productor a menor costo.

Las tecnologias blandas del mejoramiento continuo aumentan efectivamente la
capacidad, el valor para el cliente, y reducen los costos — todo ello con el mismo capital
fijo y sin cambiar el ritmo de las personas o la maquinaria. Ademas, las mejoras internas
continuas ofrecen a los gerentes del sector manufacturero y de servicios una amplia
gama de opciones economicamente viables en términos del producto y las cantidades,
combinando los bajos costos por unidad del gran productor con la flexibilidad de la
pequeiia empresa (Cole y Mogab, 1996). Esto ha conducido a una nueva medida de la
eficiencia del proceso que incorpora la calidad del producto (Wilson, 1999).

Aunque la mejora de la capacidad empresarial era la primera razon del desarrollo de las
series originales de normalizacion 1ISO 9000 en 1987, desde entonces esta serie (y en
menor medida la 14000) ha sido adoptada como un requisito por los grandes
compradores y por algunos gobiernos. El acceso al mercado se ha convertido ahora en
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el principal motivo para que los gerentes empresariales busquen la certificacion
(ONUDI, 1997). Los esfuerzos continuos por parte de algunos asesores en
Latinoamérica y el Caribe han convencido a muchos gerentes de que las normas 1SO
estan, simplemente, a punto de incrementar las exportaciones. Este punto de vista es
compartido también por muchos oficiales de los gobiernos que ven ISO 9000 como el
elemento clave para el éxito en las exportaciones de un pais. En raras ocasiones, estos
oficiales se refieren a algun dato que revele de forma exacta aquellos paises y sectores
que parecen necesitar la certificacion 1SO 9000 (6 14000) entre los productores de su
propio pais. En algunos paises de Latinoamérica y el Caribe, el principal determinante
del ISO 9000 proviene de los ministerios del gobierno que incorporan las normas en los
reglamentos o condicionan los contratos oficiales a la conformidad con estas normas.

Algunos consideran que ofrecen un instrumento de gestion que promocionara la
continua mejora — en particular a través de su papel como catalizador del flujo de
informacién y conocimiento. En concreto, se discute que las nuevas revisiones
facilitaran la transmision de informacion en las cadenas de abastecimiento y proveeran
las capacidades necesarias para practicar una gestion de los conocimientos (Zuckerman,
1999). Otros creen que las revisiones 2000 haran adaptable la norma para todo tipo de
organizaciones de distintos tipos y tamafios, demostrando con ello a un nimero creciente
de estas el valor del enfoque de un sistema de gestion que institucionaliza las mejores
practicas que provienen de una continua mejora.

5.3 DESCRIPCION DE LA NORMA 1SO 9001:2000

Las I1SO son un conjunto de normas editadas y revisadas periddicamente por la
Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO) y se refieren a todo lo concerniente
de la Calidad de los procesos internos de las organizaciones y de todos los aspectos que
atafien a la competitividad de las organizaciones, como lo es el mejoramiento de los
factores productivos, mejoramiento de las relaciones con proveedores, politicas de
publicidad y ventas que consigan el posicionamiento de los productos; en fin las normas
busca aumentar la competitividad de las organizaciones desde una vision sistémica-
compleja.

Estas normas aportan las reglas basicas para entender y poder desarrollar un sistema
completo de gestion de Calidad, sin importar el tipo o la actividad a la que se dedique la
empresa que desee certificarse, su gran difusion y aplicabilidad al interior de la
estructura organizativa de todas las empresas del mundo se basa especificamente en la
aceptacion que estas poseen en todo el mundo como un lenguaje comun que garantiza la
calidad (continua) de todo aquello que una organizacion ofrece y representa.
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Es claro decir que la incidencia de un proceso como la certificacion de una empresa
mediante la familia de normas ISO 9001 de 2000, no pasa desapercibido dentro de la
cultura, la creacion de politicas y decisiones, el clima laboral y el entorno empresarial de
toda empresa que se adentra en este proceso y que efectivamente logra concluirlo y
adoptarlo como directriz de su progreso como unidad productiva.

Las empresas que deciden certificarse o registrarse y por ende adoptar los resultados,
conclusiones y proceso de reestructuracion emanados del trabajo de certificacion, sufren
un gran cambio en los distintos niveles de las organizaciones.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision estratégica de
la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de
una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares,
los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de la
organizacion.

La serie de normas ISO 9000 establece y aclara como se puede implantar, documentar y
mantener un sistema de gestion de calidad que demuestre que la empresa como
organizacion esta totalmente comprometida con la calidad total en todas la partes de su
actividad econémica y se muestra fundamentalmente ante los clientes que se esta
comprometido y cumpliendo con los estandares y procedimientos de calidad para
cumplir su satisfaccién total.

La familia de Normas ISO est& conformada por:

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestiéon de la
calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestion de calidad.

e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicable a toda la organizacion que necesita demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

e La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y
de las partes interesadas.
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e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Dentro del enfoque de la organizacion, es primordial conocer las directrices de
aplicabilidad y los enfoques que posee las directrices internacionales de las normas ISO,
en este sentido cabe resaltar entre otros el enfoque de procesos.

5.3.1 Principios rectores de la norma ISO 9001: 2000

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
diferentes actividades relacionadas y cohesionadas entre si, una actividad que utiliza
recursos, y se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso y por lo general el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso.

La aplicacion, identificacion y gestion de estos procesos Yy los resultados de esos
procesos, constituye el elemento de entrada del siguiente paso, esto es lo que se llama
“enfoque basado en procesos”, y exactamente ese enfoque es lo que conlleva a un mejor
y continuo control de la gestidn de procesos.

Organizacién enfocada al cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos vy
esforzarse en exceder sus expectativas”; lo que refuerza el potencial de supervivencia y
de competitividad de las organizaciones empresariales, al mismo tiempo que planean de
forma mas optima todos los procesos y estrategias de la organizacion.

Liderazgo: “Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion de la
organizacion”. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual la totalidad
del personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la
organizacion.

Participacion de todo el personal: “El personal, con independencia del nivel de que
pertenezca o0 Se encuentre en la organizacion, es la esencia de la empresa y su total
implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion”. Mas en areas como la planta de producciéon y los departamentos de
ventas, donde los funcionarios conocen de primera mano las dificultades que se dan en
planta y con los clientes, estando en la capacidad de proponer soluciones efectivas y a
tiempo, que maximizan los beneficios y la competitividad de los clientes.
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Enfoque de procesos: “Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando
los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso” y, cada
resultado de un proceso sera el insumo y la entrada para el otro proceso; influyendo en la
calidad de los productos terminados por la estandarizacion de procesos.

Enfoque del sistema hacia la gestion: “Identificar, entender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionados” para un objeto dado, mejora la eficiencia y la eficacia de una
organizacion.

La mejora continua: “La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la
organizacion”; tanto de los procesos que tienen un caracter eminentemente interno en las
organizaciones, como de las politicas y estrategias que implican el entorno macro y
meso, donde se asientan las organizaciones.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: “Las decisiones efectivas se basan en el
andlisis de datos y en la informacién de los hechos”; que continuamente se presentan.
Por lo que se hace necesario la constante recopilacion de informacion en tiempo real, de
todos los proceso de la organizacion, de competidores, de cambios en las preferencias de
los consumidores, de las reglas institucionales, de quejas y reclamos, de las relaciones
con los proveedores y de empresas de la cadena a la cual se insertan las organizaciones,
entre otras; para asi las organizaciones tomar las mejores decisiones, politicas y
estrategias con la mejor informacién disponible, fiable y sin desfase temporal.

Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: “Una organizacion y sus
proveedores son independientes y una relacion mutuamente benéfica”, intensifica la
capacidad de ambos para crear valor, reducir costos de control de calidad, mejorar la
calidad de los productos terminados, mejor utilizacion de la maquinaria y equipo; en fin
todo esto debe conducir a mejorar los niveles de competitividad empresarial.

La dindmica del modelo de Gestion de la Calidad, se ilustra en la siguiente figura:
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Figura 1. Estructura del modelo 1SO 9001:2000.
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Fuente: NTC-1SO 9001 Sistemas de aseguramiento de gestion de la calidad. Requisitos.

La norma I1SO 9001:2000 tiene como requisitos fundamentales el enfoque de proceso, el
enfoque al cliente (incluyendo la comunicacidn con éste) y la satisfaccion del cliente
entre otros. Si gestionamos la calidad mediante el uso del modelo planteado por esta
norma y si a la vez utilizamos la informacion del cliente como parte del Capital
intelectual se obtienen una serie de beneficios, entre los que cabe destacar, ver Capote
(sin fecha):

1. Aumenta y actualiza el “conocimiento” de los clientes.

2. El “conocimiento” del cliente se convierte en patrimonio de toda la empresa.
3. El “conocimiento” del cliente es fuente de mejora continua.

. Aumenta la cultura orientada al cliente en la empresa.

. Descubre quejas de cliente no expresadas.

. Identifica necesidades del cliente.

. Identifica el nivel de satisfaccion del cliente.

o ~N o o b

. Aporta datos sobre tendencias del mercado.
9. Aporta datos comparativos con la competencia.

10. Crea una relacion sélida y duradera cliente-proveedor.
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11. Mejora la cuenta de resultados, al reducir el nimero de clientes perdidos y aumentar
la penetracion de ventas en clientes actuales.

12. Ayuda a captar clientes potenciales dificiles.
13. Ayuda a invertir recursos en servicios y actuaciones apreciados por los clientes.

14. Establece diferencias con la forma de gestionar clientes que tiene la competencia.

Lo fundamental que se pretende describir en este apartado de la investigacion es mostrar
coémo estd conformado y cuéles son los objetivos de certificacion 1SO 9001 de 2000,
dentro de la organizacién como tal, por ello la certificacion y la norma ISO 9001 dentro
de su descripcidn plantea una serie de ventajas (ICONTEC 2003).

Optimizacion de la estructura de la empresa y motivacion e integracion del personal.
Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.

Mejora en la comunicacion y en la calidad de la informacién.

Definicion clara de autoridad y responsabilidad.

Anaélisis de las causas de los problemas de calidad.

Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales.

Aseguramiento de una calidad constante, con sistemas formalizados y certificados.
Disminucion de defectos, menos trabajos repetidos y reduccion de costos de calidad.
Prevencion de errores.

Mejores relaciones con clientes y proveedores.

Mejora de la imagen corporativa.

Presentacion de ofertas mas competitivas.

Posible reduccion de auditorias de clientes.

Documentacion mas adecuada en caso de reclamacion

Todos estos aspectos si las organizaciones empresariales las logran cumplir, les
permitiran un mayor grado de competitividad, que impactara en el bienestar en los
habitantes de los territorios, en los que las empresas se certifican; ademas logrando
mayores niveles de produccion y sinergias empresariales que conducen al verdadero
desarrollo sostenible y sustentable. Igualmente las empresas cuando inician su proceso
de certificacion se plantean unos beneficios y expectativas (NTC-ISO 9001), entre los
mas importantes se encuentran:

Acceso a nuevos mercados
Mejora de imagen

Disminucion de Costos operativos
Disminucion de reprocesos
Optimizacién de tiempos
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e Aumento de la productividad

Estas son entre otras las ventajas y beneficios para la empresa en su nivel
organizacional, que puede obtener a partir de la implantacion y ejecucién continuada en
los procesos de gestion de la calidad como estrategia genérica de competitividad. La
motivacion y capacitacion continua del personal o talento humano en las organizaciones
es uno de los factores determinantes del aumento de la productividad de la fuerza
laboral; las mejoras en la comunicacion y en la calidad de la informacion conduce a
tomar y adoptar decisiones Optimas que promueven el crecimiento de las organizaciones.

Los analisis de las causas de los problemas de calidad de los procesos y de los productos
terminados conduce al perfeccionamiento de todos los procesos que se realizan al
interior de las organizaciones y que debe dar como resultado final la mejora de la calidad
de los productos terminados (incrementando la competitividad empresarial); la mejor
utilizacion del tiempo y los materiales con lleva a la reduccion de desperdicios,
minimizacion de los costos y el incremento de la productividad de los factores; la
disminucion de la accidentalidad en el trabajo, es un beneficio adicional para las
empresas en cuanto logran reducir las gastos por indemnizaciones y multas.

En lo referente a las mejores relaciones con los clientes y proveedores, es uno de los
puntos mas claves para aumentar la competitividad y la reduccion de los costos y
posicionamiento en los mercados internacionales, porque permite obtener mejores
estandares de calidad en la materia primas, insumos, materiales y productos terminados,
al mismo tiempo que aumenta el flujo de informacién entre estas (permitiendo conocer
en forma mas sistémica y compleja el comportamiento de la cadena en la cual estan
inmersas las organizaciones empresariales y asi adoptar mejores politicas y estrategias).

El mejoramiento de la calidad, de la gestién empresarial, de los procesos, consigue que
las empresas incrementen la capacidad de competir tanto en el mercado local; para que
en un mediano plazo pueda aumentar el grado de competitividad de las organizaciones
empresariales en los mercados internacionales, caracterizados por mayores niveles de
exigencias, tanto desde el punto de referencia de los consumidores, las empresas
competidoras, como asi también del conjunto de normas que se impone en los mercados
internacionales; que actian como barreras al libre comercio internacional.

5.3.2 Planificacion de un sistema de gestion de calidad

La necesidad que presenta una empresa de certificarse, se puede dar cuando una empresa
no tiene un sistema normalizado con una norma técnica o quiere normalizarlo, y cuando
se presentan cambios y actualizaciones en la norma o referencial y en cualquiera de
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estos casos, lo mas importante es poseer una metodologia estructurada que sirva de
herramienta para asegurar el éxito de esa implementacion.

Segln la norma ISO 9001 de 2000 la atencion de cambios que afectan al sistema de
gestion de la calidad esta ligada al requisito del numeral 5.4.2, literal b) de la norma ISO
9001:2000, en el que se determina que “La alta direccion debe asegurarse de que se
mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en este” y estos cambios incluyen principalmente:

e Nuevas definiciones estratégicas (por ejemplo estrategias competitivas,
estrategias corporativas y hasta la definicion del negocio).

e Cambios en la reglamentacion relativa a los productos y procesos de realizacion,
no solamente en el pais al que pertenece la organizacion, sino también en el pais
de destino de sus productos y servicios.

e Nuevos mercados.

e Cambios en la estructura organizacional.

e Nueva tecnologia, maquinaria y equipos, tecnologia de la informacién y
procesos (Lépez; 2004).

Como se viene tratando la planificacion, ejecucion revision y continuidad del proceso
del sistema de gestion de calidad, son responsabilidad de la direccién y del grupo
directivo y debe estar encaminada a la generacion y funcionamiento de una estructura
que posibilite cumplir con la politica de calidad y lograr los objetivos planteados a partir
de la certificacion o registro bajo la norma ISO 9001 de 2000.

Algunas de las etapas de la planificacion del sistema de la calidad se describen en el
numeral 4.1 de la norma 1SO 9001 de 2000 y se pueden reunir en tres partes principales:
la identificacion del sistema de gestion de calidad, la descripcidon de los procesos y la
documentacién de los mismos (Ibid.)

Tabla 1. Etapas de la planificacion del sistema de gestién de la calidad.

Etapas Actividades

Identificacién del sistema de gestion de | Identificar los procesos del sistema de gestion
calidad de calidad

Determinar la secuencia de los procesos

Descripcion de los procesos del sistema | Definir el proposito de los procesos y asignar
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de gestion de calidad. un duefio de proceso

Definir las interacciones de los procesos

Establecer las mediciones de los de desempefio
de los procesos

Definir y documentar métodos para la | Identificar las etapas de los procesos
gestion de los procesos del sistema de

gestion de calidad, Definir los métodos para operar los procesos.

Establecer los controles para los procesos.

Fuente: Carrizosa LOpez Francisco José. 1SO 9000 y la planificacion de la calidad.

5.4 ESTRATEGIAS DE LAS ORGANIZACIONES PARA GENERAR VENTAJA
COMPETITIVA A TRAVES DE LA CERTIFICACION ISO 9001 DE 2000.

Para definir competitividad, se hace necesario hoy en dia hablar de la creacion de valor
dentro de las diferentes partes que conforman una empresa, esa creacion de valor se
obtiene desde el conocimiento de cada una de las partes de la empresa que conduzca a la
productividad mediante la generacion de valor.

Para Michael Porter la competitividad esta determinada por la productividad, definida
como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o de capital. La
productividad es funcion de la calidad de los productos (de la que a su vez depende el
precio) y de la eficiencia productiva. Por otro lado, la competitividad se presenta en
industrias especificas y no en todos los sectores de un pais.

Los retos impuestos por la globalizacién locales y foraneos, que exige competitividad
de las compafiias para sobrevivir a los nuevos retos, asi como un mejoramiento de la
gestién de logistica y una constante flexibilidad para adaptarse a los cambios.

Es claro como se menciona anteriormente la necesidad de las empresas colombianas y
en este caso del analisis de la Ibaguerefia de integrarse a la dindmica de mercados
externos, frente a fendbmenos como la apertura, la globalizacion y los tratados de libre
comercio. Una forma para iniciar este proceso voluntario de cambio se fundamenta en el
Tolima a través de los procesos de mejoramiento continuo y por ende de la certificacién
en gestién y aseguramiento de calidad 1ISO 9001 de 2000.
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La politica de calidad debe ser clara, debe ejecutarse y estar bajo el control y la revision
constante de la direccion de la empresa, segun esto la politica de calidad debe definirse
segun las siguientes premisas, entre otras:

1. El grado de liderazgo en calidad en el mercado. O sea aspirar a ser el Gnico lider,
a compartir este liderazgo o definir el grado deseado.

2. Relacion con el cliente; satisfacer sus requerimientos, etc.

La politica de la empresa y el compromiso organizacional deben referirse a objetivos
que puedan ser medibles y comparables en diferentes espacios de tiempo.

La certificacion bajo las normas 1SO 9001: 2000 responden a la estrategia corporativa o
de la organizacion, que se basa en una estrategia genérica, es decir en una potencialidad
propia de la empresa y de su ejercicio econémico, que puede diagnosticar e impulsarla
para convertirla en una ventaja competitiva que le genere una distincion y una ventaja
Ccomo empresa en comparacion con sus competidores.

En las diferentes industrias se pueden presentar estrategias genéricas que busquen
explotar y mantener una ventaja competitiva frente a los competidores en su mismo
sector, esto lo realizan en sus propios productos, en los sistemas de entrega, en sus
procesos de mercadotecnia y en otros factores que generen mayor liderazgo en el
mercado en detrimento de sus competidores.

Un ejemplo de cambios en las estrategias organizacionales derivados de la certificacion
ISO 9001, lo constituye, segun el diario Tolima Siete Dias respecto de la certificacion de
la empresa ibaguerefia Confecciones Caribean S.A. (PROEXPORT; 2003)

El Icontec le otorgo a Confecciones Caribean S.A., cuya marca comercial es Pipeline, el
certificado de gestion de calidad 1ISO 9001:2000, en lo relativo a la produccion y servicio
de maquila de prendas de vestir en tejido plano. La empresa, creada en 1986 en la ciudad
de Ibagué, que actualmente tiene una capacidad de produccion de 25 mil prendas al mes,
inicié el proceso hace dos afios con el apoyo del Centro de Productividad del Tolima,
Inalsec y el SENA.

Dentro de este contexto del cambiante mundo de los negocios la busqueda de la
certificacion busca generar y conservar una ventaja competitiva dentro de las empresas

44



tanto en comparacion con sus competidoras, como para la entrada de nuevos mercados,
Recibir la certificacion por parte del Icontec, le ha traido grandes beneficios a la empresa
textiles del Tolima, puesto que dicha certificacion se convierte en la carta de
presentacion en el mercado de las confecciones.

El hecho de la certificacion genera un alto grado de confiabilidad en los compradores
actuales y en los potenciales; esta certificacion garantiza que en este caso el producto
esta debidamente controlado con unos indicadores de gestion, y que tiene monitoreo
permanente para disminuir al minimo la no confiabilidad del producto.

A escala nacional las empresas y las organizaciones como tal son consientes de la
amplia necesidad y conveniencia de trabajar con aquellos que estan certificados; y esto
lo han tomado las organizaciones tolimenses, se han visto frente a una situacion de
decision entre dos empresas, la situacion de estar certificada, le genera una ventaja
competitiva inmediata que le haré tener prioridad, y en el caso de que dos empresas en
igualdad de condiciones de negociacién compitan entre si, los comerciantes y la
comunidad externa preferiran a aquellas que cuentan con este aval de gestidn de calidad.

Por otra parte, la certificacion en el sistema de gestién de calidad se convierte en un
reconocimiento de gran utilidad dentro de los procesos de penetracion a los mercados
de exportacion, sobretodo en la actualidad a través de la firma del tratado de libre
comercio y frente a la insercion, porque dentro del plan Expopyme, de Proexport, figura
la implementacion de la certificaciones ISO, como un requisito natural para que el
cliente del exterior compre tranquilamente, es por lo anterior que todas las empresas de
la regidn, independientemente del sector que representen, y en aras de buscar ventajas
competitivas genéricas, deben buscar el ajuste de sus lineas de produccion a las normas
de gestién y calidad.

Si otras empresas del &mbito tolimense logran obtener y ademas de esos sustentar esta
diferenciacion poseeran un nivel de competitividad por encima de las deméas empresas
de sus sectores y asi lo han entendido la mayoria de las empresas del Tolima que han
logrado certificarse con la norma en cuestion, pues aunque algunas no han obtenido los
mismo beneficios econémicos u organizacionales con la certificacion , la gran mayoria
ha visto que la inversidn en recursos, tiempo y material humano se ha visto ampliamente
retribuida con el inicio de un proceso que les dara mejor lugar y reconocimiento en su
region y frente a sus consumidores.

Aunque se busca que la inversion dentro de las estrategias de diferenciacion, no generen
un gran impacto sobre el precio del producto final, es claro que las empresas tolimense
han destacado la necesidad de realizar estas inversiones e inclusive en adoptar nuevas
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tecnologias y procesos en el animo de hacerle frente a la competencia regional y
nacional a la vez que se preparan para afrontar la competencia internacional que se
origina sobre todo con la entrada en vigencia del tratado libre comercio ( TLC ) firmado
con Estados Unidos en este afio.

El objetivo se ha fundamentado en generar una ventaja competitiva que genere un precio
o un nivel de ventas mayor que el costo de obtener esa diferenciacion o ventaja, puesto
que no pueden dejar de lado su estructura de costos y la determinante que es la misma
para el logro de los beneficios econdmicos buscados, y como en muchos casos la
estructura de costos entre diferentes empresas suele ser muy similares, lo que se busca
es obtener una similitud de costos o0 un nivel cercano con sus rivales y para esto se
deben reducir costos en &reas sin que se afecten la diferenciacion y en la mayoria de los
casos esto se da como fruto del proceso de certificacion mismo.

Lo que se busca con la diferenciacién es que las empresas como en el caso de las
empresas tolimenses, es que se genere a través del proceso de certificacion y con los
resultados y sugerencias correctivas del mismo, una seleccion de atributos que sean
propios o especificos asi misma frente a sus rivales.

Asi como también existe una estrategia genérica generada a partir de la estructura de
costos, la estrategia de diferenciacién que han seguido las empresas tolimenses han
combinado una estructura de costos mejorada y revisada buscando la competitividad a
par con estrategias de diferenciacion sobre todo en cuanto a calidad para obtener
mayores ventajas frente a sus competidores sobre todo en estos casos donde los
productos tolimenses cuentan con mas de un atributo o caracteristicas especiales y que
son reconocidos por sus clientes.

Es claro entonces, como lo han hecho muchas empresas la necesidad de establecer una
politica de calidad que sea construida en conjunto Yy que se adapte a las caracteristicas
de la empresa, es por eso importante que dichas politicas queden consignadas por
escrito y que sean de amplia divulgacion, para que se conozca el problema con una
mayor razon del tema del que se tenia antes de iniciar el proceso.

5.4.1 El caso de las empresas de la region del Tolimay la ciudad de Ibagué

Dentro de la estrategias que la industria Ibaguerefia a implementado dentro de su
ambito de competitividad y como complemento a los beneficios de la certificacion 1ISO
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9001: 2000, podemos mencionar también las buenas practicas de manufactura (BPM) y
el sistema de analisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP) y en este sentido
ha sido necesario definirlas claramente.

Las BPM, (buenas préacticas de manufactura), busca satisfacer los requerimientos de
identidad, concentracion, seguridad y eficacia que garantice que los productos cumplan
satisfactoriamente los requerimientos de calidad y necesidades del cliente en cuanto a
todas las caracteristicas fisico - quimicas y de presentacion al cliente en su
empaquetadura y condiciones de informacion necesaria y reglamentada por la ley en
territorio colombiano.

En este sentido la ventaja competitiva genérica, se enfatiza en una diferenciacion del
producto, que inclusive se hace de manera visual puesto que las empresas del sector
tolimense y de otras regiones, estampan en sus empaques 0 sobres los distintivos que
acreditan que dentro de su produccion aplican las BPM, dentro de sus procesos.

Estos procesos han sido una respuesta de la industria colombiana y por ende de la
Ibaguerefia como una estrategia al clima de incertidumbre y de dificultad que han
afrontado estas empresas a tener que adoptar politicas de cambio y reestructuracion
tendientes a obtener una mayor competitividad y ventaja frente a sus rivales, se busca
entonces cumplir con unos mayores estandares de calidad y de competitividad a través
de herramientas de orden administrativos y de produccion para mejorar su gestion y sus
resultados econdmicos, obviamente si se toma en cuenta todo lo anterior pero en
especial lo relacionado con el aseguramiento en gestion de calidad ha generado un gran
compromiso de las organizaciones al interior de las empresas.

Las politicas de nivel organizacional siempre propenden por la estabilizacion y el
liderazgo de las empresas en su sector especifico, y en el caso de las empresas de la
ciudad, se han realizado todos los pasos necesarios desde la direccion; y han sido las
organizaciones las iniciadoras y las veedoras de estos procesos al interior de las
empresas.

Las interrelaciones, las bondades y las experiencias de implementacion de los sistemas
de gestion de calidad ISO 9001 y Buenas Practicas de Manufactura (BPM), esta en que
dichas normas son emanadas por politicas de los organismos relacionados con la salud,
siendo asi que en el ambito mundial estas son regidas por entidades tales como la OMS,
la FAO y la FDA (Food Drug Administracién de los EU).
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Aunque las empresas ibaguerefias se han insertado, en el mundo del mejoramiento
continuo con miras a las certificaciones ISO, en especial a la certificacion de calidad
ISO 9001/ 2000, y aunque han identificado sus objetivos aun no logran llegar a un nivel
tan concreto para derivar aspectos tan precisos que les permitan plantearse un plan de
accion especifico por dependencias donde se especifique las responsabilidades de cada
seccion de la empresa y sus indicadores segun el proceso que genera en toda empresa el
proceso de certificacion 1SO.

El compromiso organizacional de las empresas tolimenses como unidades productivas
interdependientes se ha basado fundamentalmente en:

1. Elevar las utilidades de la empresa a través de la busqueda en el incremento de

las ventas via incremento de la confiabilidad del cliente frente al producto.

Reducir los costos de produccion y demas bajando el nivel de desperdicios,
reprocesos y defectos con la aplicacion de acciones preventivas y correctivas o
con la adopcion de nuevas técnicas o tecnologias.

Incrementar la participacion en el mercado regional y nacional, como
preparacion para la competencia internacional.

Podemos decir que las empresas tolimenses han buscado fundamentalmente a través de
los resultados de la certificacion y de los procesos de mejoramiento continuo:

Elevar los niveles de calidad y de reconocimiento de los productos para ser mas
aceptados y satisfactorios a las necesidades de sus clientes.

Reducir los niveles de fallos, reprocesos etc., para ser mas productivos a la vez
que se reducen niveles de riesgo.

Reducir los desperdicios, movimientos innecesarios y procesos obsoletos.

Incrementar los niveles de eficacia y eficiencia en todos los niveles de la
empresa.

Incrementar la eficiencia de la produccion, en cuanto a la produccién,
presentacion final y distribucion.
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5.4.2 Estrategias de las organizaciones a partir de la certificacion 1SO 9001: 2000,
enfocadas al factor humano

Es claro que los procesos de gestion y aseguramiento de la calidad dentro de un sector
industrial, deben nacer, ejecutarse, coordinarse, controlarse y seguir contando con
revision y retroalimentacion desde el nivel directivo y administrativo de cada una de las
empresas.

La direccion de la empresa debe definir y documentar su politica y sus objetivos con
respecto a la calidad, la empresa debe asegurarse que esta politica es conocida,
entendida e implantada en todos los niveles de la organizacion, Decanini (1997, p. 7).

Es claro entonces que las empresas deben identificar los requerimientos internos de
verificacion, proporcionar los recursos adecuados y asignar el personal adecuado y
asignar personal entrenado para estas actividades.

La organizacion y la direccion deben proporcionar al personal los recursos para realizar
las labores y actividades de verificacion de calidad y ademas dar entrenamiento
adecuado a este personal.

Se debe realizar un especial seguimiento al cumplimiento de las responsabilidades de las
personas que estan a cargo o que su trabajo afecte la calidad dentro de la empresa, esta
situacion debe ser controlada y debe estar como prioridad dentro de la organizacion.
Ademas, del esclarecimiento de las politicas y de las estrategias para las personas que se
encargan de estos procesos dentro de la empresa puesto que estas personas deben
conocer claramente la vision de la empresa en cuanto a calidad y deben tener la
autoridad y las libertades para dentro de la organizacion.

Para asegurar la veracidad y la responsabilidad en el manejo de datos, en algunas
empresas se han institucionalizado que las personas encargada de realizar las revisiones
del disefio y auditorias de calidad, procesos y productos, sean independientes o de una
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fuente externa a las personas de la propia empresa que tenga la responsabilidad de
realizar el trabajo de dichas organizaciones.

Se busca fundamentalmente que dentro de la organizacion se logren, entre otras, iniciar
acciones para evitar la ocurrencia de no conformidades, identificar y reportar cualquier
problema de calidad en el producto, iniciar y recomendar o proveer soluciones a través
de canales designados, verificar la implementacion de soluciones y controlar los
procesos, entrega o instalacion de productos no conformes hasta que la deficiencia o
condiciones no satisfactorias sean corregidas.

Dentro del proceso de certificacion y sus posteriores efectos y resultados, se debe dejar
claro que ese nivel de compromiso y de responsabilidad se debe presentar y conservar
en actividades como el desarrollo de actividades de capacitacion y entrenamiento en
todas las secciones empresariales con el animo de dinamizar y potenciar las habilidades
de los empleados, administrativos y del nivel gerencial con el objetivo de un
direccionamiento y técnicas de administracion en calidad, que sea estratégicas y generen
la ventaja competitiva que se busca a través de la certificacion. En este sentido se busca
entre otras:

e Educar al empresario sobre la importancia de la implementacion de un Sistema
de Calidad.

e Capacitar a todo el personal interno de la empresa acerca del concepto de calidad
y la importancia que implica la aplicacion adecuada de la misma.

e Fortalecer los sistemas de informacion y los indicadores de gestion en procura de
medir la eficiencia en cada una de las areas funcionales de la organizacion.

o Realizar camparias educativas con el fin de brindar a las PYMEs procedimientos
y métodos adecuados para el mejoramiento continuo que colaboren con la
busqueda de la competitividad.

e Obligar a las empresas a contar con una funcion de calidad definida en la
organizacion.

e Establecer auditorias de calidad que permitan verificar el funcionamiento general
de la empresa.
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En cuanto a las politicas formuladas con respecto al personal, las empresas muestran una
buena utilizacion de pardmetros definidos, reflejado en la polivalencia de los
trabajadores. Asi mismo, es necesario anotar como la organizacion debe brindar, aunque
lo hace, una mayor capacitacion en el manejo de maquinaria y oportunidades de
formacion en todas las areas.

Las empresas entienden que el trabajador es fundamental dentro de su organizacion,
aunque siempre se hace necesario mejorar las relaciones humanas entre el personal
vinculado, con el objeto de mejorar el sentido de pertenencia y colaboracion entre estos
y la empresa.

5.5 LA GESTION DEL CONOCIMIENTO, ELEMENTO CLAVE PARA LA
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

En los tiempos presentes el conocimiento es la principal fuente de ventaja competitiva
para cualquier organizacién y economia del planeta y el actual ritmo de innovaciones
tecnoldgicas esta cambiando la forma como se producen, comercializan y se distribuyen
los bienes y servicios. La mayoria de las innovaciones provienen y se relacionan con las
Ilamadas tecnologias de la informatica y las telecomunicaciones, que como un virus se
riega a todos los sectores de la economia y las sociedades, por lo tanto el capital y las
inversiones deben enfocarse hacia la productividad de los trabajadores del conocimiento
y de los servicios, lo cual constituye un verdadero desafio para los diferentes sectores.

Ya hace cierto tiempo que las organizaciones se dieron cuenta de que sus activos fisicos
y financieros no tienen la capacidad de generar ventajas competitivas sostenibles en el
tiempo, y descubren que los activos intangibles son los que aportan verdadero valor a las
organizaciones.
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6. METODOLOGIA

Para la contrastacion de la norma 1SO 9001: 2000 y su impacto en las empresas del
sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo dicha norma; se utiliza la
informacién suministrada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas Yy
Certificacion en lo referente a las empresas del sector industrial de la ciudad de Ibagué
que se han certificado con la norma, luego se procede a recolectar la informacion a
través de la encuesta, realizada directamente por el investigador y por el personal
especializado, serd& complementada con diarios de campo en los que se anotaran
observaciones y comentarios de entrevistados, que se utilizaran como apoyo para el
analisis de la informacion.

Es claro entonces que se busca realizar una aproximacion tedrica del cuerpo del
conocimiento en cada uno de los capitulos de este trabajo de investigacion, ademas se
busca también contrastar la opinion del punto tedrico con los datos obtenidos a través de
la informacion de primera fuente que se obtendra con la aplicacion de las encuestas al
total de empresas del sector industrial certificadas con la norma 1SO 9001/2000; por lo
que se esta realizando un censo al total de la poblacién objeto de estudio.

Se busca obtener informacion de primera fuente por parte de los administrativos y
funcionarios encargados de la calidad, frente a los resultados en cuanto a competitividad
y, resultados econdmicos, asi como también de la nuevas estrategias de la organizacién
y del cambio en la costumbres organizacionales a partir del proceso de certificacion o
registro bajo normas ISO 9001 de 2000 de las empresas del sector manufacturero de la
ciudad de Ibague. Asi mismo se busca homogenizar los interrogantes referentes a los
objetivos planteados dentro de la investigacion, para posteriormente analizarlos, a través
de diagramacion porcentual, de diagramas generales y por medio de la correlacion de las
principales variables, que permita inferir segin los datos suministrados por las
empresas, las conclusiones y comparaciones frente a la hipotesis implicita, que la
implementacién de la norma de gestion de calidad por las empresas del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué ha impactado positivamente en el aumento de la
competitividad de estas.
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Como también obtener generalizaciones empiricas, que permitan contrastar los objetivos
y la hipotesis implicita. Permitiendo dar un panorama de la opinidn generalizada y de la
vision actual de los empresarios tolimenses frente al proceso de certificacion y de los
beneficios y resultados que han esperado y que efectivamente han obtenido las empresas
certificadas.

El sector industrial de la economia ibaguerefia es el referente del estudio y se toman las
empresas certificadas hasta la fecha con la norma 1SO 9001:2000, en dicho sector. La
tabla No. 2, muestra las empresas industriales certificadas con la norma y son estas a las
que se les aplica la encuesta.

El analisis de la informacion se obtiene a partir de la informacién recolectada por las
entrevistas a la poblacién de empresas del sector industrial certificadas con la norma ISO
9001:2000. Utilizando para el analisis de la informacion técnicas de la estadistica como
son las medidas de tendencia central, de desviacién y la correlacion de algunas de las
variables medidas en el estudio.

Tabla No. 2. Empresas del sector industrial de la economia ibaguerefia certificadas con
la norma 1SO 9001:2000

EMPRESAS DIRECCION ALCANCE O PRODUCTO
CERTIFICADAS CON

LA NORMA ISO

9001:2000

BANCO DE LA 9001:2000 Km 9 Via Fabricacion, empaque y

REPUBLICA - FABRICA
DE MONEDA ISO
Fabricacion, empaque y
despacho de moneda
metalica y de sus
productos intermedios

Picalefia Ibagué, Tolima

despacho de moneda metalica
y de sus productos
intermedios

C.l. FABRICA DE
TEXTILES DEL
TOLIMA S.A. -
FATEXTOL S.A.

Via al Nevado del Tolima,
Kilometro 2.5 Ibagué,
Tolima - Colombia

Fabricacion y
comercializacion de telas y
prendas de vestir de tejido de
punto

CEMEX COLOMBIA
S.A. PLANTA

2000 Planta Caracolito
Kilometro 3 Via Buenos
Aires Payandé Tolima,

Produccion de clinker y
cemento Pértland
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CARACOLITO

Ibagué

FIBRATOLIMA S.A.

Kilometro 2 Via
Aeropuerto Perales.
Ibagué — Tolima.

Produccion de hilazas y telas
para uso en vestuario,
industria, hogar y decoracién

HERTELEC LTDA. ISO

Calle 18 No 1-33 Ibagué,
Tolima

Fabricacion y
comercializacion de herrajes
eléctricos en hierro

INAVIGOR LTDA. ISO

Zona Industrial Glorieta
Mirolindo Via Bogota -
Ibagué, Tolima

Produccién y
comercializacion de
productos alimenticios de las
lineas de panaderia y
reposteria

LOZANO Y
MALDONADO LTDA. -
CAMISAS Y
PANTALONES
MONARCA

Avenida 15 No. 3-84
Ibagué, Tolima -

Disefio, confeccion y
comercializacion de prendas
de vestir y dotaciones para
damas, caballeros, jovenes y
nifios en linea clésica e
informal.

PLANO Y PUNTO
LTDA.

Carrera 7 No. 10-33
Ibagué, Tolima -
Colombia

Produccién y
comercializacion de prendas
de tejido de punto para las
lineas casual y deportiva

CONSULTORES
TECNOLOGICOS
ASOCIADOS LTDA.

Carrera 2 No. 42-47
Barrio Casa Club Ibagué,
Tolima

Disefio, desarrollo,
instalacion, soporte y
mantenimiento de productos
de software para los sectores
industrial, comercial, estatal y
de transporte

Fuente: Construccion propia, con datos suministrados por el ICONTEC Colombia.

6.1 CATEGORIAS, VARIABLES E INDICADORES PARA LA MEDICION DEL
IMPACTO DE LA NORMA ISO 9001/2000

En la encuesta, las variables utilizadas para medir el impacto general de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, certificacion 1ISO 9001:2000 son

54




con base al estudio realizado por ICONTEC INTERNACIONAL vy el Centro Nacional
de Productividad, titulado “Impacto de la certificacion de sistemas de gestion de calidad
en la competitividad de las empresas colombianas” y otras preguntas son elaboradas por
el autor en lo referente al impacto de la ISO en las costumbres de la organizacion.

Con la primera parte de la encuesta (puntos 1) se desea medir el costo de la
implementacion de la norma ISO 9001/2000 y su impacto en la competitividad de la
organizacion (la cual se establecerd por medio de la correlacion de los respectivos
indicadores, por medio de asociacion estadistica de variables categoricas), entre los
indicadores de costo estan:

e Tiempo empleado en la implantacion

e Costo relacionado de la implementacion.

e Cambios inducidos en el presupuesto para el control de calidad, mejoramiento de
equipos y mayores calificaciones en los trabajadores calificados y no calificados de
la organizacion.

En la segunda parte de la encuesta se miden los posibles impactos de la norma en la
consolidacion de los mercados regionales, nacionales e internacionales por los
aumentos de la competitividad y la consecuente reduccion de costos y la adhesion de
nuevos consumidores, que se deben de reflejar en el aumento de las ventas totales de la
organizacion. Recogiendo informacion sobre:

e Porcentaje de clientes que exige certificacién 1ISO 9001/2000.

e Evolucion de las ventas totales de la empresa 2 afios antes de la implementacion y 2
afios después de esta.

e Variacion en el nimero de clientes internacionales. (Se debe decir que el impacto de
la norma 1SO 9001/2000 debe de ser mayor después del tratado de libre comercio
con los EE.UU. puesto se eliminan todas las barreras comerciales arancelarias a la
entrada del universo de productos transables que produce Colombia, y por lo tanto se
espera que aumente en nimero y volumen de los productos exportados hacia dicho
pais).

e Variacion en el nimero de paises de destino de las exportaciones, reflejadas en el
aumento del nimero de clientes internacionales. y

e Aumento del volumen de exportaciones atribuibles a la certificacion, aunque es
dificil decir con toda exactitud el porcentaje de incremento en las exportaciones
atribuible a la norma, el instrumento recoge las impresiones que los directivos de las
empresas tienen respecto con el impacto de la norma en el aumento de las ventas a
clientes internacionales.
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En la tercera parte mide los Impactos del sistema de gestion de la calidad en la
satisfaccion al cliente y esta variable se pretende medir por medio de la evolucién del
indicador de porcentaje de devoluciones de mercancia antes y después de la
implementacién de la norma, y como las empresas recogen la informacion referente a la
satisfaccion del cliente.

En la cuarta parte se mide el impacto de la certificacion relacionado con los principios
de la organizacion orientados hacia el cliente, entre los cuales se tienen los siguientes
indicadores:

e Cumplimiento de los requisitos minimos de calidad

e Satisfaccion de las necesidades del cliente en términos de calidad, cumplimiento
(entrega), seguridad y otros.

e Atencion y cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

e Atencion y satisfaccion de las demandas especiales de los clientes.

En lo referente al liderazgo de la alta direccion, se tienen los siguientes indicadores a
medir:

e Los objetivos y metas anuales de la organizacion se plantean desde los agentes de
interés (accionistas, clientes, empleados, comunidad).

e Los objetivos se establecen en funcion de la generacion de valor para los clientes.

e Los objetivos y metas se realizan desde la alta direccion hasta la base y se canalizan
las iniciativas de mejoramiento que surgen desde la base del plan anual de
actividades.

e Evaluacion de los resultados anuales de la organizacién y se mejora la sinergia para
lograr las metas, por individuos, grupos y areas.

Participacion del personal (en lo correspondiente a la toma de decisiones el disefio de
planes de accién de los diferentes departamentos de la organizacion) la implementacion
de sistemas que aumenten las calificaciones del personal y las remuneracion del personal
adecuado para que desarrollen los proyectos de vida y todo esto redunde en el
mejoramiento de la productividad laboral y de toda la organizacion) se recopila
informacion de varios indicadores referente a:

e Implementacion de programas de capacitacion a los empleados (en funcion de la
empresa).

e Estructuracién de Planes Carrera o Planes de Desarrollo individual para sus
colaboradores.
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e Medicion de la eficiencia de los planes de desarrollo y correlacion con la mejora de
la productividad empresarial y del talento humano.

e Construccion de indicadores del desempefio de las personas relacionado con la
remuneracion y certificados de cualificaciones de los funcionarios en las
competencias desarrolladas.

En el enfoque de procesos se tiene en cuenta (el mejoramiento en la elaboracion de los
bienes y en la prestacion de los servicio, desde la gestion de la produccion), para medir
estas variables se hace por medio de la medicion de los siguientes indicadores que la
organizacion debe implementar con el fin de mejorar todo lo concerniente con los
procesos:

e Determinacion de los procesos y las actividades claves, y las relaciones de
interdependencia entre los procesos de la organizacion.

e Establecimiento de métodos de medicidn y andlisis que determinan la eficiencia y la
capacidad de los procesos.

e Implementacion de métodos para la reduccion de costos y tiempos, mediante el uso
eficaz de los recursos e identificacion de las relaciones entre los procesos de la
organizacion.

e Reducciéon del “tiempo de ciclo” entre el momento que un cliente demanda el
producto o servicio, la entrega del mismo y el recaudo de cartera.

En cuanto al enfoque de sistemas (las relaciones gque establece la organizacién con el
entorno politico, industrial y ambiental y con la adopcion del enfoque de sistemas
redunda en el mejoramiento continuo, el aumento de la productividad y el consecuente
incremento en los indicadores de produccion y rentabilidad de la organizacion), la
medicion del impacto del enfoque de sistemas se debe realizar tomando en cuenta las
actividades y destrezas que la empresa debe desarrollar para lograr que el sistema de
gestion de la calidad surta los efectos esperados en la organizacion. Entre los cuales se
debe medir:

e La identificacion de las actividades necesarias para el control eficaz de la operacién
y de los procesos claves.

e Focalizacion de los esfuerzos en los procesos principales, con base en la medicion y
evaluacion diaria de las operaciones.

e Incremento de la capacidad para enfocar los esfuerzos y hacer que las
interdependencias generen valor, con base en los planes de accion.

e Lograr que el sistema de gestion operara de manera sistémica, sinérgica y
sistematica.
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En lo referente a los hechos y datos para la toma de decisiones en las organizaciones,
se debe medir si la organizacién implementa y aplica los métodos de la gestion de la
calidad, entre los cuales se miden:

e Conocimiento y aplicacion del método PHVA (planear, hacer, verificar y actuar para
corregir las desviaciones de las metas en la gestion de la calidad) para acciones
correctivas y preventivas.

e Seguimiento a la eficacia de las acciones emprendidas.

e El logr6 en el mejoramiento de procesos y estdndares ya existentes en la
organizacion.

e Hallazgo de evidencia objetiva de que esos mejores estandares estan impactando los
resultados econdmicos de la organizacion.

En cuanto al principio de mejora continua se busca medir y obtener informacion en lo
referente a las siguientes variables que afectan el mejoramiento continuado de la
organizacion en el mediano y largo plazo:

e La administracion General y por departamentos se base en informacion y datos de
los procesos.

e La organizacion convierte los datos en informacion relevante y con base en ella, se
genera conocimiento que la competencia no conoce.

e Con base en el conocimiento mejorado, se establecen e implementan las estrategias
para crear ventajas competitivas.

e Valoracioén de los resultados de las estrategias, se valora la eficacia de las mismas y
se ajustan para sostener la ventaja competitiva de la organizacion.

En lo referente al impacto del principio con los proveedores, se trata de establecer que
serie de medidas que van dirigidas a la seleccion de proveedores con el propoésito de
ahorrar costos en procesos productivos, logisticos, de distribucion y garantizar la calidad
y la cantidad exigida de productos terminados.

e Laorganizacion identifica y selecciones proveedores claves.

e Realizacion del programa de mejoramiento de la flexibilidad, rapidez logistica de
distribucion, optimizacion de costos y recursos, para lograr relaciones de equilibrio
en los beneficios.

e Establecimiento de relaciones de largo plazo con proveedores y  riesgos
compartidos.
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e Vision compartida de la cadena, cluster o sistema productivo al cual pertenecen y
establecimiento de cierto grado de asociatividad o integracion para generar mayor
valor agregado.

La encuesta busca medir, por otro lado, el impacto de la norma en lo relacionado con los
atributos en variables de calidad del producto o servicio, aqui se mide por medio de
indicadores como:

Cumplimiento de especificaciones.

Reduccidn de devoluciones, quejas, demandas o tutelas.
Reduccidn del tiempo de atencion de quejas.

Calidad del servicio pre y post venta.

Calidad de la informacion del producto o servicio.

En lo relacionado a la medicion de los atributos de entregar (variable) y la influencia de
los mismos en la productividad de la empresa. En lo concerniente a la medicion de
variable costos, esta se mide por medio de algunos indicadores que representan la
reduccion de costos y el mejoramiento de otros aspectos que estan intrinsecos en la
empresa. Se especifican los siguientes atributos de costos:

Reduccidn de costos del producto o servicio.

Reduccidn de costos de transaccion o tramites.

Reduccidn de costos de no calidad.

Reduccion de costos de calidad (fallas externas e internas).

En lo referente a los atributos de moral y ambiente de trabajo (la medicién de las
variables referentes con la moral y el mejoramiento de los costos) se tienen los
siguientes indicadores relacionados:

Disminucion de la accidentalidad.

Reduccion del ausentismo.

Implementacion de programas de mejoramiento a través de ideas.
Retribucion a empleados con base en resultados y desempefio.
Mejoramiento del clima laboral.

Proyectos de motivacion.

Programas de bienestar social.

Inversion en proyectos de caracter social.

Impacto ambiental.
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e Relacién con la comunidad.

En cuanto a la medicién del Norma ISO 9001/2000 en las costumbres organizacionales
se va a medir por medio de los siguientes indicadores:

e Cambios generados a raiz de la certificacion en las costumbres organizacionales de

la empresa.

¢ Nuevas costumbres generadas e institucionalizadas en su empresa, despues de la

certificacion.

e Procesos nuevos empleados en su empresa a raiz de la norma y que inciden en las
costumbres organizacionales de su empresa.

e Porcentaje que ha logrado aumentar la productividad del empleado.

En la siguiente tabla se resumen las categorias, variables y preguntas utilizadas en el
trabajo para medir el impacto de la implementacion de la norma de gestion de la calidad
ISO 9001/2000 en las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué.

Tabla 3. Categorias, variables y preguntas de la investigacion

CATEGORIA VARIABLES PREGUNTA
Preferencias del | *Se cumple con los requisitos
consumidor minimos de calidad

Se mejoré la satisfaccion de las

(9] . .

necesidades del cliente en

. vatsotn e | cald

o | Organizacion devoluciones seguFr)idad y Otros. "
Orientada al cliente *Se incremento el nivel de

- satisfaccion porque se han

@) Requerimientos especiales | atendido las necesidades y

> expectativas del cliente.

*Se incrementd o innovd en la

- Estandares de calidad satisfaccion de las demandas

o especiales de los clientes.

o i Objetivos en concordancia | *Se establecieron los objetivos
Liderazgo alta con los agentes. y metas anuales de la
direccion organizacién agentes de interés

(accionistas, clientes,
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Valor al cliente

Resultados de la
organizacion

empleados, comunidad)

Se establecieron los objetivos
en funcion de la generacion de
valor para los clientes.

*Se desplegaron los objetivos y
metas de la alta direccion hasta
la base y se canalizaran las
iniciativas de mejoramiento
que surgen desde la base del
plan anual de actividades.

*Se consolidaron los resultados
anuales de la organizacion y se
mejor0 la sinergia para lograr
las metas, por individuos,
grupos y areas.

Participacion del
personal

Capacitacion personal
Plan de carrera

salarios de eficiencia 'y
desarrollo de competencias

*Implementacion de programas
de  capacitacion a  los
empleados (en funcion de la
empresa).

*Estructuracion de Plan
Carrera 0 Plan de Desarrollo
individual para sus
colaboradores.

*Medicién de la eficiencia de
los planes de desarrollo y
correlacion con la mejora
*Relacion del desempefio de
las personas a la remuneracion
y certificado a los funcionarios
en las competencias
desarrolladas.

Enfoque de
procesos

Procesos y actividades
claves

Eficiencia y capacidad de
los procesos

Reduccion de costos y
tiempos

Tiempo de ciclo

*Se determinaron los procesos
y las actividades claves, asi
como las relaciones de
interdependencia  entre  los
procesos de la organizacion.

*Se establecieron los métodos
de medicion y anélisis que
determinan la eficiencia y la
capacidad de los procesos.

*Se implementaron métodos
para la reduccion de costos y
tiempos, mediante el uso eficaz
de los recursos y ademas, se
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identificaron las relaciones
entre los procesos de la
organizacion.

*Se redujo el “tempo de ciclo”
entre el momento que un
cliente demanda el producto o
servicio, la entrega del mismo
y el recaudo de cartera.

Enfoque de
sistemas

Control de operaciones y
procesos claves

Medicién diaria de
operaciones

La sinergia y la sistémica

*Se documentaran las
actividades necesarias para el
control eficaz de la operacion y
se identificaron los procesos
claves.

*Se enfocaron los esfuerzos en
los procesos principales, con
base en la medicion vy
evaluacion diaria de las
operaciones.

*Se incrementd la capacidad
para enfocar los esfuerzos y
hacer que las interdependencias
generen valor, con base en los
planes de accién.

*Se logré que el sistema de
gestion operara de manera
sistémica, sinérgica y

Decisiones basadas
en hechos

Método PHVA
Seguimiento de acciones

Mejoramiento de procesos
y estandares

Mejoramiento de
estandares e influencia en
la competitividad

*Se conoce y se aplica el
método PHVA para acciones
correctivas y preventivas

*Se hace seguimiento a la
eficacia de las acciones
emprendidas.

*Se logro el mejoramiento de
procesos Yy estandares ya
existentes en la organizacion.
*Hay evidencia objetiva de que
es0s mejores estandares estan
impactando los  resultados
economicos de la organizacion.

Mejora continua

Datos-conocimiento-

*La administracién se base en
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politicas

Conocimiento-ventaja
competitivas

Evaluacién y correccion de
estrategias

informacion y datos de los
procesos.

*Los datos son convertidos en
informacion relevante y con
base en ella, se genera
conocimiento que la
competencia no conoce.

*Con base en el conocimiento
mejorado, se establecieron e
implementaron las estrategias
para crear ventajas
competitivas.

*Con base en los resultados de
las estrategias, se valord la
eficacia de las mismas y se
ajustaron para sostener la
ventaja competitiva.

Proveedores claves

Mejoramiento logistica de

*Se identifican y seleccionan
proveedores claves.

*Hay un programa de
mejoramiento de la
flexibilidad, rapidez logistica
de distribucion, optimizacion
de costos y recursos, para

Relaciones A adialll lograr relaciones de equilibrio
mutuamente distribucion en los beneficios.
beneficiosas con 10S | pajaciones de largo plazo *Se han establecido relaciones
proveedores de largo plazo, se comparten
Vision, asociatividad e resgos.
integracion de la cadena | *Hay una vision compartida de
la cadena, clusters o sistema
productivo al cual pertenecen y
hay cierto grado de
asociatividad o integracion para
generar mayor valor.
Tiempo empleado en la
Presupuesto para control | implementacion del SGC.
de calidad _ _
Costo de Costo de la implementacion del

implementacion de
la norma

Presupuesto de
mantenimiento

Presupuesto capacitacién
de personal

SGC.
Esfuerzo de la implementacion.

Cambios en el presupuesto para
el control de la calidad.
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Cambios en el presupuesto para
mantenimiento.

Cambios en el presupuesto para
capacitacion de personal.

Impacto del SGC
en los mercados

Variacion de ventas

Porcentaje de clientes que
exige la norma

Variacion de las
exportaciones

Tipo de exportaciones

Variacion clientes
internacionales.

Porcentaje de sus clientes que
exige certificacion ISO
9001:2000

Comportamiento de las ventas.

Variacion en el numero de
clientes internacionales.

Variacion en la cantidad de
paises a los que exporta

Variacion en el monto de las
exportaciones

Mercados de exportacion que
exigen la certificacion

Porcentaje de incremento en las
exportaciones atribuible a la
certificacion 1SO 9001

ATRIBUTOS

De calidad

Cumplimiento de
especificaciones

Calidad de servicio pre y
post venta

Calidad de informacion
del producto

Adopcidn de tecnologias
de punta

Atencion requisitos

Cumplimiento de
especificaciones.

Reduccion de devoluciones,
quejas, demandas o tutelas.
Reduccion del tiempo de
atencion de quejas.

Calidad del servicio pre y post
venta

Calidad de la informacion del
producto o servicio
Mejoramiento del producto,
servicio o proceso (materias
primas)

Oferta de valor agregado
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especiales

Atencion personaliza
Adopcion de tecnologias de
punta

Atencion a requisitos
especiales.

Cantidad, fecha y lugar

Manejo y manipulacion
del producto

Cantidad correcta.

Fecha correcta

Lugar correcto

manipulacion del producto o

De entrega ;efzj/iCiO_ el oo
. educcion del tiempo de ciclo
Sistemas Push y Pull. Sistema Push
Inventarios y lotes Sistema Pull
Manejo de inventarios
Tamafio de lotes
Reduccidn costos de Reduccion  del costo  del
productos producto o servicio
» Reduccion de costos de
Reduccion Costos de transaccion o tramites
transaccion Reduccion de costos de no
De costos » calidad
Reduccion de costos de . .
calidad y no calidad Reduccidn de cost.os de calidad
(Fallas externas e internas).
Reduccion de fallas
internas y externas
Accidentalidad Dism inuci_én de la
accidentalidad
Ausentismo Reduccion del ausentismo
Implementacion de programas
Programas de de mejoramiento a través de
mejoramiento a través de ideas
De moral y ideas Retribucion a empleados con
ambiente de L, base en resultados y
trabajo Motivacion desempefio

Bienestar social
Impacto ambiental

Relacién con la
comunidad

Mejoramiento del clima laboral
Proyectos de motivacion
Programas de bienestar social
Inversion en proyectos de
caracter social

Impacto ambiental

Relacion con la comunidad
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Impacto
costumbres
organizacionales

Cambios generados en
costumbres

Nuevas costumbres

Procesos para mejorar
costumbres

Qué cambios cree que generd
la  certificacion en  las
costumbres organizacionales de
la empresa.

Qué nuevas costumbres ha
generado e institucionalizado
en su empresa, después de la
certificacion.

Qué nuevos procesos ha
empleado en su empresa para
mejorar las costumbres
organizacionales de su
empresa.

En qué porcentajes se piensa
que se ha logrado aumentar la
productividad del empleado.
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7. IMPACTOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001/2000 EN EL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE
IBAGUE.

7.1. IMPACTOS DEL SGC ISO 9001/2000 EN LO RELACIONADO A COSTOS
Y TIEMPOS DE LA IMPLEMENTACION.

7.1.1. Tiempo empleado en la implementacion del SGC.

Tabla 4. Tiempo de constitucion de la Empresa

Cantidad Porcentaje
Menor a 6 meses 0 0%
Entre 6 y 12 meses 1 13%
Entre 13 y 18 meses 3 38%
Entre 19 y 24 meses 2 25%
Mas de 24 meses 2 25%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000

Las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué se demoraron en el
proceso de implementacion del SGC maés de 13 meses (88%), lo que se evidencia en la
tabla y en la grafica; esto responde al alto costo de la implementacion en cuanto a
personal calificado y de la adopcion de todos la normas y los nuevos patrones de
conducta que el sistema general de calidad exige para lo obtencién de excelentes
resultados en la organizacion.

Solamente una empresa del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué se demoro
menos de 12 meses Y significa que entre menor sea el tamafio de la empresa es mas facil
la implementacion del Sistema General de Calidad y por lo tanto menos demorado. Lo
gue nos da una evidencia de que empresas pequefias y medianas lo pueden implementar
en menor tiempo y lo que redunda en menos costos de implementacion; pero hay que
decir que las gastos de certificacion son relativamente altos lo que impide que las
empresas pequefias en momentos de iliquidez o bajas ventas lo puedan pagar,
redundando luego en menos niveles de competitividad de las empresas.
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Figura 2. Tiempo empleado en la implementacion del SGC.
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7.1.2. Costo de la implementacién del SGC

Tabla 5. Costo de la implementacion del SGC.

Cantidad | Porcentaje
Moderado 2 25%
Alto 6 75%
Bajo 0 0%
No sabe, no responde. NS/NR 0 0%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El 75% de la poblacion de empresas manufactureras certificadas hasta la fecha
responden que el costo de la implementacion del Sistema General de Calidad es alto,
solamente un 25% de la poblacion considera que el costo de la implementacion es
relativamente moderado. Por lo que el Sistema General de Calidad es muy costoso para
las empresas del sector manufacturero de la ciudad de lbagué. Impidiendo que mas
empresas se certifiqguen con la norma 1SO 9001: 2000 y méas aun redundando en menos
competitividad y menor dinamismo empresarial y menor generacion de empleo,
llevando a la ciudad por la senda del estancamiento y el aumento de los problemas
sociales y; también hay que decir que entre los empresarios no estd muy desarrollada la



administracion cientifica, manejando estos a las empresas de manera empirica, con la
premisa que por afos fue una buena manera de administrar las empresas, pero todo se
comienza a complicar cuando las regiones comienzan a competir entre si, y ven las
empresas en la norma ISO como una manera adecuada de mejorar la competitividad y
lograr tasas de rentabilidad y crecimiento mayores. En la actualidad se ve que las
empresas donde comenzaron a incluir la administracion cientifica y la implementacion
del Sistema General de Calidad como lo son las ubicadas en la zona metropolitana de la
ciudad de Medellin, Santafé de Bogot4, Valle del Cauca y en menor medida las del eje
cafetero obtiene mejores resultados, menores tasas de desempleo y mayor numero de
empresas que empiezan procesos de exportacion exitosos.

Por lo tanto se puede decir que existe una correlacion positiva entre la administracion
cientifica, la implementacion de SGC y el crecimiento de las regiones que va de la mano
con mayores niveles de bienestar. De ahi la importancia de que las empresas puedan
implementar normas de gestion de la calidad y con un bajo costo de implementacion
para la empresa.

Figura 3. Costo de la implementacion del SGC
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7.1.3. Esfuerzo de la implementacién

Tabla 6. Esfuerzo de la implementacion

Cantidad | Porcentaje
Moderado 0 0%
Alto 8 100%
Bajo 0 0%
No sabe, no responde. NS/NR 0 0%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El esfuerzo de la implementacién del SGC por parte de los empresarios del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué es alto, el 100% de las empresas certificadas
consideran que es asi. Por lo que los encargados de la implementacién y de otorgar la
certificacion deben considerar los altos costos y esfuerzos de implementacion que los
empresarios de la regién manifiestan, para que de alguna manera se reduzcan los costos
y gastos en que los empresarios incurren. El esfuerzo es mayor en una empresa pequefia
por la falta de disponibilidad de recursos financieros y por la falta de précticas culturales

adecuados en la organizacion.

Figura 4. Esfuerzo de la implementacion.
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7.1.4.1. Cambios en el presupuesto para el control de calidad

Tabla 7. Cambios en el presupuesto para el control de la calidad

Cantidad Porcentaje
Sigue igual 1 12%
Aumento 7 88%
Disminuyo 0 0%
NS/NR 0 0%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En lo que respecta a cambios en el presupuesto el 88% de las empresas del sector
manufacturero de la ciudad que estan certificadas con la norma 1ISO 9001/2000 han
aumentado el presupuesto para el control de la calidad en todos los procesos de
produccion. Lo que los lleva a producir de una mejor forma reduciendo los desperdicios,
las devoluciones de mercancias por defectos, cautivando a los consumidores por medio
de productos de calidad y a un mejor precio, por lo que la mejora de los procesos debe
llevar a la reduccion de los costos promedios de produccion y si esta acompafiado del
aumento de la produccidn dara como resultado el aumento de los factores de produccion
sobre todo del talento humano y del capital, pudiéndose incluso llegar a la economia con

rendimientos crecientes.

Figura 5. Cambios en el presupuesto para el control de la calidad
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7.1.4.2. Cambios en el presupuesto para mantenimiento

El 88% de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué, certificados
con la norma 1SO 9001/2000 han experimentado crecimiento en el presupuesto para
mantenimiento, solamente una de ellas responde en la encuesta que no experimenta
cambios en el presupuesto para mantenimiento.

Tabla 8. Cambios en el presupuesto para mantenimiento

Cantidad | Porcentaje
Sigue igual 1 12%
Aumento 7 88%
Disminuyo 0 0%
NS/NR 0 0%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000

El aumento de los gastos de mantenimiento es indispensable para poder asegurar los
niveles de la capacidad instalada y cumplirle a los clientes con los pedidos en cantidad y
justo a tiempo. Lo que les permite lograr mayor afianzamiento en el mercado y hacer
alianzas estratégicas con proveedores, distribuidores y todos lo que intervienes en la
cadena del sector. También es necesario decir que estas relaciones basadas en la calidad
y la confianza entre los miembros de la cadena productiva consiguen aumentar la
productividad por medio de la difusion de informacion o de los Spillovers del

conocimiento.

Figura 6. Cambios en el presupuesto para mantenimiento
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7.1.4.3. Cambios en el presupuesto para capacitacion de personal

Tabla 9. Cambios en presupuesto para capacitacion de personal

Cantidad Porcentaje
Sigue igual 1 12%
Aumento 7 88%
Disminuyo 0 0%
NS/NR 0 0%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

De las 8 empresas certificadas con la norma 1SO 9001/2000 en el sector de manufacturas
en la ciudad de lbagué, 7 de ellas aumentaron el presupuesto para capacitacion del
personal, lo que equivale al 88% del total, solo una de las empresas no aumento el
presupuesto para capacitacion de personal. La capacitacion del personal es lo
indispensable desde la norma, para mejorar los procesos productivos, las formas de
administrar la produccion; logrando un aumento de productividad de todos los factores
productivos y de la acumulacion de conocimiento en cada una de las empresas, que lleva
inevitablemente al aumento de la productividad, mejoramiento de la innovacién,
motivacion de la fuerza laboral, aumento del capital relacional y de todas las formas de
capital existentes dentro de las organizaciones. Lograndose asi el crecimiento
empresarial y de las personas, alcanzando verdaderos procesos de desarrollo dentro de
las instituciones productivas y ademas aumenta el capital social de los territorios dentro
de los cuales se ubican las empresas, esto trae consigo la confianza de invertir en nuevos
proceso y proyectos productivos.
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Figura 7. Cambios en presupuesto para capacitacion de personal
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7.1.5. Porcentaje de sus clientes que exige certificacion 1SO 9001: 2000

Tabla 10. Porcentaje de sus clientes que exige certificacién 1SO 9001: 2000

Cantidad Porcentaje
0% - 10% 4 50%
11% - 20% 2 25%
21% - 50% 1 13%
51% - 70% 1 13%
71% - 100% 0 0%
Totales 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000

Para el 50% de los empresarios del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué
solamente el 10% de sus clientes exige certificacion 1ISO 9001/2000, para el 25% de los
empresarios del sector tienen entre 11% y 20% de clientes que exige certificacion de la
norma, para el 13% de los empresarios del sector manufacturero tienen entre 21% y 50%
de clientes que les exigen la norma y solamente para un empresario certificado tienen



entre el 51% y 70% de clientes que exige la norma para poder comprarles. Se puede
observar que la mayoria de clientes de empresarios del sector manufacturero no les exige
certificacion, por lo general son clientes nacionales, lo que provoca un desestimulo para
la consolidacion de la competitividad de las empresas del sector manufacturero de la
ciudad de Ibagué. También este bajo porcentaje de clientes que exige la certificacion
responde por la poca consolidacion de clientes internacionales de las empresas
analizadas; lo que se traduce que los empresarios de la regidn no explotan
adecuadamente los mercados internacionales de los principales socios comerciales de
Colombia, como lo son EEUU, donde los consumidores tienen un mayor ingreso per -
capita y patrones de consumo mas intensivos, lo que hace que demanden mayores
cantidades de prendas de vestir y productos manufacturados, los cuales a diferencia de
los bienes agricolas presentan mayor elasticidad ingreso de la demanda, por lo que a
medida que el ingreso aumenta, crece a mayor proporcion la demanda de estos bienes.

En la grafica siguiente se muestra el porcentaje de clientes de las empresas
manufactureras que exigen certificacion 1ISO 9001: 2000.

Figura 8. Porcentaje de clientes que exigen certificacion 1ISO 9001: 2000
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7.2. IMPACTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD REFERENTE
A VARIACION EN VENTAS, CLIENTES Y PENETRACION EN LOS
MERCADOS INTERNACIONALES

7.2.1. Cambios en el comportamiento de las ventas atribuidos a la certificacion 1SO
9001/2000.

Tabla 11. Cambios en el comportamiento de las ventas atribuidos a la
certificacion 1ISO 9001/2000.

Promedio Incremento
en Ventas del sector
analizado
2 afos antes 5,38%
1 afio antes 5,50%
Anfo de certificacion con la 1ISO 9001 5,88%
1 afio después 6,69%
2 afos después 6,94%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

La tabla 10 muestra el comportamiento de las ventas promedio de las empresas del
sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas con la norma 1SO 9001: 2000.
En la cual se observa gque dos afios antes de la certificacion el promedio de crecimiento
de las ventas para el sector era de aproximadamente el 5.38%, un afio antes tiene un
porcentaje de incremento de estas de 5.50%, para el afio en que las empresas se
certifican la certificacion puede no coincidir en el mismo periodo de tiempo, para este
afio se registra un incremento del ritmo de crecimiento, aunque en menor medida que
para un afio después, en el cual se presenta una tasa de crecimiento del 6.69% y dos afios
después se presenta un crecimiento de la ventas del 6.94%. Estos incrementos muestran
un posible impacto positivo de la implementacién del SGC ISO 9001: 2000 en las
empresas del sector. Hay que decir que el sector manufacturero depende mucho del ciclo
econdémico interno y externo; es una actividad prociclica, es decir presenta un buen
desempefio cuando a nivel macroecondmico se estan obteniendo buenos resultados, y
para el caso de las empresas manufactureras de la ciudad de Ibagué dependen mas del
ciclo coyuntural interno de la economia colombiana, debido al porcentaje tan reducido
de exportaciones, enfocando su produccion al mercado interno.

La figura 9 presenta los resultados de los incrementos en las ventas del sector objeto de
estudio. En la cual se puede observar la forma tendencial de crecimiento, con una
tendencia de crecimiento lineal del 5.23%, para las empresas del sector manufacturero
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certificados con la norma. El porcentaje de crecimiento cambia de tendencia a partir del
momento de la acreditacion de esta, pasando de 5.38% para los periodos anteriores y
luego registra una tendencia de crecimiento del 7.02% (las tendencia fueron halladas por
el método de minimos cuadrados). Este cambio de tendencia ratifica el impacto positivo
de la implementacion del SGC en las empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué.

Figura 9. Comportamiento de las ventas antes y después de la implementacion de la
norma
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7.2.2. Empresas exportadoras

Tabla 12. Empresas exportadoras

Cantidad | Promedio
Exporta 6 75%
No exporta 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000



El 75% de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificado con
la norma ISO 9001/2000 realiza actividad de comercio de exportacion y solamente 2
empresas, equivalente al 25% del total analizado, no realiza ninguna clase de
exportacion. Esto nos muestra que la gran mayoria de las empresas certificadas realiza
exportaciones, atendiendo al mercado externo, lo que nos lleva a inferir que el Sistema
General de Calidad (SGC), ha contribuido con la actividad de exportacion de las
empresas, e influyendo en todos los procesos de la organizacion, mejorando la
rentabilidad sistémica de las empresas. Ademas el SGC ayuda en la consolidacion de
marcas Yy a la diferenciacion de los productos; lo cual es una estrategia que tiene caracter
de largo plazo y consolida las finanzas de las empresas. Aumentando la ventaja
comparativa y competitiva, que son claves para la supervivencia de largo plazo y el
crecimiento empresarial y la consolidacion del desarrollo econdmico y social de los
territorios en los cuales se ubican las empresas.

El crecimiento de estas empresas puede iniciar procesos de endogenizacion del
crecimiento, atrayendo mas empresas e inversion, tanto nacional como extranjera, que
ven una oportunidad real de negocios. Todo esto impactara positivamente en el bienestar
de las personas que viven en estos territorios.

En la siguiente figura 10, se observa el porcentaje de empresas exportadoras y no
exportadoras del sector manufacturas o industrial de la ciudad de Ibagué, que estan
certificadas con la Norma ISO 9001/2000, y que corresponde al afio de 2007.

Figura 10. Porcentaje de empresas que exportan
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Fuente: El autor.2000
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7.2.3 Tipo de exportaciones realizadas

Tabla 13. Tipo de exportaciones realizadas

Cantidad | Promedio
Directas 4 66%
Indirectas 1 17%
Ambas 1 17%
NS/NR 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El tipo de exportaciones realizadas por parte de las empresas del sector manufacturero
de la ciudad de Ibagué que implementaron el Sistema General de Calidad bajo la norma
ISO 9001/2000, son en un 66% directas, que equivale a 4 empresas; indirectas el 17% de
las empresas estudiadas realiza este tipo de exportaciones y el otro 17% realiza de los
dos tipos. Se puede observar que la mayoria de las empresas del sector que exportan lo
hacen de forma directa, lo que demuestra que estas empresas ya establecieron relaciones
con empresas y canales de distribucion en el extranjero, ademas se relaciona con el
grado de madurez y cumplimiento de los estandares de calidad por parte de las empresas
analizadas, lo que redunda en el desarrollo organizacional de las empresas del sector
manufacturero de la regién y de las otras empresas con las que se tienen lazos de
intercambio con estas empresas, ayudando a dinamizar la economia de la region, por ser
el sector industrial motor de crecimiento y jalonamiento de la economia regional. A
continuacion se observa la figura 10 del tipo de exportaciones realizadas por las
empresas del sector manufacturero certificadas con la norma ISO 9001/2000 de la
ciudad de Ibagué.
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Figura 11. Tipo de exportaciones realizadas
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Fuente: El autor.2000

7.2.4. Variacion en el nimero de clientes internacionales

Tabla 14. Variacion en el nimero de clientes internacionales.

Cantidad | Porcentaje
Amento 1 17%
Disminuy6 0 0%
Sigue igual 5 83%
NS/NR 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El 83% de los empresarios encuestados responden que el numero de clientes
internacionales no ha variado con la implementacién de la norma ISO 9001/2000 y
solamente el 17% de empresarios responde que el nimero de clientes ha aumentado a
partir de la implementacion de dicha norma. Ademas, comentan que la implementacion
del Sistema General de Calidad les ha permitido mantenerse en el mercado
internacional, debido a que en los ultimos afios la competencia va en aumento sobre todo
de las manufacturas producidas en China, Taiwan, Singapur y de Mexico; el mayor
efecto proviene de los manufactura chinas, que se basan en una estrategia de bajos
precios, con base en bajos salarios y costos reducidos de materias primas e insumos;



todo esto atenta contra la industria nacional, sobre todo de las empresas que compiten en
los mercados de productos no diferenciados y se ven sometidos a una mayor oferta dia a
dia; dando una tasa de ganancia menor y disminuyendo la generacién de empleos. Por lo
que la estrategia de desarrollo y crecimiento empresarial debe estar basada en la
colocacion y reconocimiento de marcas y productos diferenciados y sobre todo en
aquellos bienes que tienen una demanda mundial creciente y que tengan una elasticidad
ingreso de la demanda creciente, para que con el aumento del ingreso de los principales
clientes se aumente la demanda de los bienes de importacion.

Figura 12. Variacion en el numero de clientes

Variacion en el nimero de clientes internacionales
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7.2.5. Variacion en la cantidad de paises a los que exportan

Tabla 15. Variacion en la cantidad de paises a los que exportan

Cantidad | Porcentaje
Amento 0 0%
Disminuy6 0 0%
Sigue igual 6 100%
NS/NR 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000
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El 100% de las empresas exportadoras del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué
certificadas con la norma ISO 9001/2000 no presenta variacion en el nimero de clientes
internacionales. Esto es preocupante, porque refleja la poca gestion de los directores de
las organizaciones, en tratar de ampliar el mercado, aumentando el nimero de clientes
internacionales y disminuyendo la dependencia econémica que se tiene en la actualidad
hacia los principales socios comerciales; se observa que regiones como el departamento
de Antioquia, Cundinamarca, entre otros, han comenzado a conquistar nuevos mercados;
aumentando la generacion de empleo y las relaciones comerciales, tan importantes para
poder consolidar exportaciones en el extranjero.

En la figura 13 se observa la estdtica en la variacion del nimero de clientes
internacionales.

Figura 13. Variacion en la cantidad de paises a los que exportan
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7.2.5.1 Variacion en el monto de las exportaciones en ($ ddlares/pesos)

Tabla 16. Variacion en el monto de las exportaciones

Cantidad Porcentaje
Amento 4 66%
Sigue igual 1 17%
NS/NR 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En lo referente al valor de las exportaciones se puede observar que el 66% de los
empresarios que exportan han registrado un aumento en el valor total de las
exportaciones, el 17% comenta que sigue igual y el resto 17% no responden, muy
seguramente porque no tienen consolidada la informacion financiera de la empresa.

Este aumento en el valor de las exportaciones responde a multiples factores entre los que
se encuentran, la actual coyuntura econémica de los paises vecinos como lo son
Venezuela y Ecuador, que también son socios muy importantes de los productos
manufacturados que producen las empresas del sector analizado.

Este aumento de los ingresos fiscales sobre todo por exportacién de petréleo ha
permitido aumentar la demanda por bienes manufacturados producidos en Colombia.

Otro factor es el impacto en el precio de la demanda de Economias como la India y la de
los Estados Unidos que jalonaron el precio de los Comodities, cambiando la tendencia
de los términos de intercambio y redundando en un impacto positivo en el precio y el
valor total de las transacciones.

Un factor muy importante es el fendmeno de devaluacién del délar que afecta por dos
vias, primero impacta negativamente la demanda por productos extranjeros en los EEUU
y segundo obliga a los productores locales a competir via reduccién de precios o por la
innovacion de procesos y el disefio de nuevos productos. Es alli donde los procesos de
mejoramiento continuo como la norma ISO 9001/2000 juegan un papel relevante en la
consolidacién de nuevos procesos, la participacion activa de todos los miembros de la
organizacion, reduccion de todo tipo de costos, la potencializaciéon del personal, las
nuevas costumbres organizacionales, el mejoramiento de las relaciones con proveedores,
distribuidores y clientes. Lo que lleva a tener una vision mas sistémica, que produce el
mejoramiento de la competitividad de la organizacion. Puesto que las organizaciones y
sobre todo las del sector manufacturero no pueden seguir competiendo en base a la
competitividad que se logra con la devaluacion permanente del tipo de cambio: Y la
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economia mundial entra en un ciclo largo de devaluacion permanente del délar y
revaluacion de las demas monedas de los diferentes paises.

En la figura No. 14 se esquematiza la variacion en el monto de las exportaciones de las
empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué que se encuentran certificadas
bajo la norma 1SO 9001/2000.

Figura 14. Variacion en el monto de las Exportaciones
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7.2.5.2 Variacion del niumero de clientes internacionales que exige la
certificacion.

Tabla 17. Variacion de Clientes Internacionales que exige certificacion.

Cantidad Porcentaje
Amento 2 33%
Sigue igual 4 67%
NS/NR 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000

En cuanto al andlisis del nimero de clientes internacionales que exige la certificacion se
observa que solo el 33% del total de empresas del sector manufacturero certificadas bajo
la norma ISO 9001/2000 considera que el numero de clientes que exigen la certificacion
aumento; y el 67% de los empresarios consideran que el numero de clientes



internacionales que exige la certificacion sigue igual. Esta conducta puede impactar
negativamente los procesos de mejoramiento de la calidad y la bdsqueda de generar
ventaja competitiva en la industria local y nacional, ademas si se presenta un escenario
de mayor competencia tanto a nivel local como a nivel internacional, sumado a la
reduccion esperada en los términos de intercambio, que reducen el monto obtenido por
concepto de exportaciones, dando un escenario complejo para los proximos afios a las
empresas manufactureras del Tolima.

En la Figura No. 15 se muestra la variacion del nimero de clientes internacionales que
exige la certificacion I1ISO 9001/2000 para poder realizar exportaciones hacia dichos
mercados.

Figura 15. Variacion de Clientes Internacionales que exige certificacion.
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7.2.5.3 Mercados de exportacion que exigen la certificacion 1SO 9001

Tabla 18. Mercado de Exportacidn que Exige la Certificacion

ISO 9001
Porcentaje
Comunidad Andina 33%
Centro América 17%
E.U 50%
NAFTA 17%
MERCOSUR 17%
U.E 0%
Asia 0%
Africa 0%




ninguno 17%
otro 17%

Los porcentajes relacionan la proporcion de clientes extranjeros que exigen la
certificacion en cado uno de estos mercados.

Los mercados internacionales que exigen la certificacion 1SO 9001/2000, seguin la
experiencia de los empresarios del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué son los
de EEUU, el 50% de los empresarios consideran que es uno de los mercados en donde
hay mayores exigencias en cuanto a certificacion internacional para exportar los
productos; lo sigue la comunidad Andina con el 33% de los empresarios que consideran
que exigen la norma como pardmetro de calidad para exportar.

Hay otro de relativa exigencia en cuanto a productos manufacturados (realidad muy
distinta para los productos agropecuarios) que es el NAFTA, Centro América y
MERCOSUR. Ademaés llama la atencion que los empresarios no mencionan a la
Comunidad Europea de Naciones, debido principalmente a la falta de experiencias de
exportacion hacia estos mercados y la falta de Tratados de Libre Comercio.

Figura 16. Mercados de Exportacion que exige la Certificacion 1ISO 9001.
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7.2.5.4 Porcentaje de incremento en las exportaciones atribuible a la certificacion
1SO 9001

Tabla 19. Porcentaje de incremento en las exportaciones atribuible a la
certificacion 1SO 9001

Cantidad | Porcentaje
0% a 10% 5 83%
11% a 20% 1 17%
21% a 50% 0 0%
51% a 70% 0 0%
71% a 100% 0 0%
Mas del 100% 0 0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El 83% de las empresas le atribuye a la implementacién de las norma ISO 9001/2000 un
incremento en el valor de las exportaciones con un margen entre 0% y 10% y un 17%
de las empresas manifiesta que la ISO 9001/2000 ha contribuido con un porcentaje de
incremento de las ventas entre el 11% y 20%. Lo anterior indica que las empresas del
sector manufacturero de la ciudad de lbagué que han implementado la norma ISO
9001/2000 de gestion de la calidad han tenido un impacto positivo en el crecimiento de
las ventas y en las utilidades operacionales de las organizaciones.

En la Figura No. 17 se observa el incremento del valor de las exportaciones atribuible a
la implementacion de la norma ISO 9001/2000 en el sector manufacturero de la ciudad

de Ibague.
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Figura 17. Porcentaje de incremento en las exportaciones atribuible a la certificacion
ISO 9001.
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7.3. IMPACTOS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD ISO 9001/2000 EN LO REFERENTE CON LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES

7.3.1 Comportamiento de la satisfaccidn del cliente a partir de la certificacion

Tabla 20. Comportamiento de la satisfaccion del cliente a partir de la certificacion

Cantidad | Porcentaje
Aumento 8 100%
Sigue lgual 0 0
NS/NR 0 0

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de lbagué. 2000

El 100% de las empresas certificadas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué
manifiesta que la satisfaccion de los clientes aumento a partir de la implementacion de la
norma ISO 9001/2000. Las empresas del sector manufacturero han medido la
satisfaccion de los clientes a través de .encuestas y por medio de entrevistas con los
gerentes de las principales empresas compradoras de las manufacturas que producen.
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Esto permite demostrar que la norma ISO 9001/2000 es eficiente en cuanto al
mejoramiento de procesos y el aumento de la calidad de los bienes finales, logrando con
esto un mejor posicionamiento de las empresas y de sus marcas comerciales. Causando
efectos directos en el bienestar de las personas que trabajan en dichas empresas y
obligando a las demas empresas locales a iniciar procesos de mejoramiento e imitacion
de productos y procesos, lo que contribuye al mejoramiento sistémico del sector;
llevando a las empresas y regiones por el camino de la competitividad y el desarrollo
econdmico. Contribuyendo de forma indirecta en todos los indicadores de bienestar
social y de convivencia.

La figura No. 18 ilustra de mejor forma el comportamiento de la satisfaccion de los
clientes de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de lbagué certificadas con
la norma 1SO 9001/2000.

Figura 18. Comportamiento de la satisfaccion del cliente a partir de la certificacion.
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7.3.2 Meétodo utilizado por la empresa para medir la satisfaccion del cliente.

Tabla 21. Método utilizado por la empresa para medir la satisfaccion del cliente.

Cantidad | Porcentaje
Encuestas 5 63%
Entrevistas 2 25%
Estudios 0 0%
Otros 0 0%
Utiliza conjuntamente el a, b y c. 1 12%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El método maés utilizado por las empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué para medir la satisfaccion de los clientes son las encuestas con el 63%, lo siguen
las entrevistas con el 25% y el 12% de las empresas utilizan una combinacién de
entrevistas y encuestas para medir la satisfaccion de los clientes.

El método de encuestas es méas utilizado debido principalmente a que se puede abarcar
un mayor nimero de unidades muéstrales y aun menor costo, si se compara con la
entrevista que implica unos mayores costos, tiempo y menor cantidad de unidades
muéstrales, pero implica un mayor margen de confianza y certeza en la medicion.

La figura No. 19 muestra de forma mas especifica los métodos utilizados por las
empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificados bajo la norma
ISO 9001/2000.

Figura 19. Método utilizado por la empresa para medir la satisfaccion del cliente.
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7.3.3 Porcentaje de devoluciones respecto a las unidades vendidas.

Tabla 22. Porcentaje de devoluciones respecto a las unidades vendidas, (en porcentajes).

Porcentaje
2 anos antes 5%
1 afo antes 5%
Afio de certificacion 4%
1 afio después 3%
2 afos después 2%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El andlisis del porcentaje de las unidades devueltas respecto de las vendidas, nos
muestra también como las empresas han mejorado en la calidad de los productos vy el
refinamiento de las técnicas y mecanismo de control de la produccién. Pudiéndose
observar como hasta 2 afios antes de la implementacién de la norma ISO 9001/2000 las
empresas tenian un promedio de devolucion del 5%, a partir de la implementacién de
esta el promedio ha venido disminuyendo de 4% para el afio de la implementacion, un
afio después se redujo el promedio al 3% y dos afios después el promedio general del
sector es del 2%. Contribuyendo el Sistema General de Calidad a una reduccion del 3%,
lo cual es significativa, si se expresa en termino de reduccion de gastos por devoluciones
y el mejoramiento de las relaciones y satisfaccion de los clientes y consumidor final,
permitiéndole a la empresa ganar en competitividad, margenes de ganancia y en
fidelizacion de clientes.

La figura No. 20, muestra la evolucion del porcentaje de devoluciones realizadas por los
clientes a las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo
la norma de mejoramiento de la calidad 1SO 9001/2000.
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Figura 20. Porcentaje de devoluciones respecto a las unidades vendidas

Fuente: El autor. 2000

7.4 MEDICION DE LOS IMPACTOS EN LOS PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO
9001/2000 DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD
DE IBAGUE.

7.4.1 Impactos relacionados con el principio orientacion hacia el cliente

Tabla 23. Medicion de impactos relacionados con el principio orientacion hacia el
cliente.

Aspecto Evaluado/Porcentaje de Calificacion
Otorgada 5 4 3 1-2

a. Se cumple con los requisitos minimos de calidad
50% 50% 0% 0%

b. Se mejord la satisfaccion de las necesidades del
cliente en términos de calidad, cumplimiento 37,5% | 37,5% | 25% 0%
(entrega), seguridad y otros.

c. Se incremento el nivel de satisfaccion porque se
han atendido las necesidades y expectativas del 50% | 37,5% | 125% | 0%
cliente.




d. Se increment6 o innovo en la satisfaccion de las
demandas especiales de los clientes. 50% | 25% | 25% | 0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El analisis de resultados de los impactos relacionados con el principio orientacion hacia
el cliente es su primer punto de referencia del cumplimiento de los requisitos minimos
de calidad. EI 50% de los empresarios considera que cumple plenamente y los demas
consideran que lo cumplen en buena medida, otorgdndole una calificacion de 4. Es
irrefutable que la implementacion de la norma 1SO 9001/2000 en las empresas del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué, mejora en forma considerable la calidad de los
productos, via mejoramiento de procesos administrativos y de produccién, dentro de
estas organizaciones.

En cuanto a la mejora de la satisfaccion de las necesidades de los clientes en términos de
calidad, cumplimiento y seguridad, el 37.5% de las empresas consideran que se mejora
plenamente a raiz de la implementacion de la norma; en otro porcentaje igual de
empresas consideran que con la implementacién de dicha norma se ha mejorado pero en
menor medida, otorgandole una calificacion de 4 (6sea que consideran que se puede
mejorar aun mas la satisfaccion al cliente en lo referente) y un 25% de las empresas
encuestadas consideran que la norma les ayudado en un menor porcentaje en la
satisfaccion de los clientes , otorgando una calificacién de 3 (la norma permitié mejorar
la satisfaccion en forma apenas aceptable y su impacto no es muy considerable)

En cuanto al pardmetro del incremento de satisfaccion de los clientes por mejoramiento
en la atencion de necesidades y expectativas de los clientes, el 50% de las empresas
consideran que se mejoré en forma excelente. Este aspecto es de crucial importancia
porque las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué, se estan
orientando mejor para la toma de sus decisiones y disefio de estrategias y orientando la
produccidn por las necesidades, preferencias de los clientes y las demandas especiales de
los estos; lo cual da mayor margen de competitividad y permite atender mejor cada uno
de los diferentes mercados hacia los que se dirigen los productos, consolidando nichos
de mercado y brindando mayor satisfaccion a los consumidores finales.

La satisfaccién de las demandas especiales de los clientes, las empresas del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo la norma de gestién de la calidad
ISO 9001/2000, en el 25% de estos atiende en menor medida las necesidades y
demandas especiales de los clientes; esta es una debilidad de estas empresas, que no
atienden los requerimientos y gustos especiales de los clientes, pero al mismo tiempo
deberia ser considerada como una oportunidad de negocios y de incrementar el nivel de
clientes de las empresas.

La figura No. 21 resume las calificaciones acerca de los distintos aspectos evaluados del
principio orientacién hacia el cliente.
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Figura 21. Impactos relacionados con el principio orientacion hacia el cliente
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7.4.2 Impactos relacionados con el principio Liderazgo de la alta direccién

Tabla 24. Medicién de los Impactos relacionados con el principio Liderazgo de la alta
direccion

Aspecto Evaluado/Porcentaje de Calificacion
Otorgada 5 4 3 1-2

a. Se establecieron los objetivos y metas anuales
de la organizacién agentes de interés (accionistas, | 63% | 13% | 25% 0%
clientes, empleados, comunidad)

b. Se establecieron los objetivos en funcién de la
generacion de valor para los clientes. 375% | 50% |12,5% [ 0%

c. Se desplegaron los objetivos y metas de la alta
direccion hasta la base y se canalizaran las 25,0% | 62,5% | 12,5% | 0%
iniciativas de mejoramiento que surgen desde la




base del plan anual de actividades.

d. Se consolidaron los resultados anuales de la
organizacion y se mejoro la sinergia para lograr 2506 | 75% 0% 0%
las metas, por individuos, grupos y areas.

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En el nalisis de los impactos relacionados con el principio liderazgo de la alta direccion
se evaluan cuatro aspectos, los resultados son los siguientes: En cuanto al
establecimiento de los objetivos y metas anuales de la organizacion teniendo en cuenta
los intereses de los accionistas, clientes, empleados y comunidad, el 63% de las
empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas con la norma 1SO
9001/2000 que establecieron los objetivos en un 100%, teniendo presente los intereses
de los distintos agentes; que el 38% de las empresas del sector establece los objetivos y
metas de la organizacion teniendo parcialmente en cuenta los intereses de los distintos
agentes. Este porcentaje medianamente elevado de empresas del sector manufacturero
que no tiene en cuenta plenamente los intereses de los distintos agentes puede ocacionar
conflictos en el largo plazo para las organizaciones, afectando la competitividad y la
coordinacion de los distintos agentes que intervienen en el mercado, lo cual es crucial
para la estabilidad del sistema econémico, logrando esta coordinacién modificar los
ciclos corto de los negocios(Mitchell, 2002).

En relacién al tercer aspectos o variable medida del establecimiento de los objetivos y
metas de la alta direccidn teniendo en cuenta la base y canalizar las iniciativas de
mejoramiento que surgen desde la base del plan anual de actividades, el 75% de las
empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certifiadas con la norma 1SO
9001/2000 no cumplen a cabalidad con este aspecto de la norma de gestion de la calidad,
pues solo lo cumplen de manera aceptable, tienen en cuenta las iniciativas que salen
desde la base de las organizaciones y relacionadas con el plan anual de actividades; solo
un 25% de las empresas estudiadas cumplen a cabalidad, lo cuale es precocupante que
no se establezca la cultura y que la alta direccion no tome en cuenta el conocimiento de
las personas que estan directamente relacionadas con los procesos de produccién que se
dan en el seno de estas organizaciones. Este aspecto negativo puede repercutir en un alto
porcentaje el éxito y competitividad de las empresas, puesto que es en la base de estas
empresas (en el operario) donde se producen los bienes y son estos los que a diario
manejan con los problemas tecnicos que inciden en la productividad del capital y del
talento humano; al tener en cuenta las iniciativas de la base de las organizaciones se
incide enormemente en el establecimiento de la calidad para lograr la competitividad.

En otro aspecto que estan fallando las empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué es en la no contrastacién de los resultados obtenidos por la organizacion y
especificamente por areas, grupos e individuos y no se hacen planes de mejoramiento
relacionado con estos aspectos, evidencia de ello son lo resultados arrojados en el

95




presente estudio, solo el 25% del total de empresas estudiadas tienen en cuenta
plenamente estos aspectos y el 75% restante realizan esta actividad de manera parcial,
ayudando a la poca consolidacion de la competitividad de las empresas de la ciudad de
Ibagué.

En la figura No. 22 se muestran los resultados en lo referente a los impactos con el
principio liderazgo de la alta direccidn de las empresas del sector amnufacturero de la
ciudad de ibagué certificadas bajo la norma ISO 9001/2000.

Figura 22. Impactos relacionados con el principio liderazgo de la alta direccion.

Impactos relacionados con el principio
Liderazgo de la alta direccion

Fuente: El autor. 2000

7.4.3 Impactos relacionados con el principio participacién del personal

Tabla 25. Medicion de Impactos relacionados con el principio participacién del personal

Aspecto Evaluado/Porcentaje de Calificacion
Otorgada 5 4 3 1-2




a. Implementacion de programas de capacitacion
a los empleados (en funcién de la empresa). 62,5% | 25,0% | 12,5% | 0,0%

b. Estructuracién de Plan Carrera o Plan de
Desarrollo individual para sus colaboradores. 25,0% | 37,5% | 25,0% | 12,5%

c. Medicion de la eficiencia de los planes de
desarrollo y correlacién con la mejora 25,0% | 75,0% | 0,0% | 0,0%

d. Relacion del desemperio de las personas a la
remuneracion y certificado a los funcionarios en 12,5% | 62,5% | 25,0% | 0,0%
las competencias desarrolladas.

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En el andlisis relacionado con el impacto del principio de participacion del personal, se
evallian cuatro aspectos o variables, la primera evalla el impacto de la implementacién
de programa de capacitacion del personal, arrojando que el 62.5% de las empresas
consideran que los programas de capacitacion tienen un impacto alto en los resultados
econodmicos y financieros de las organizacion. EI 37.5% de las empresas considera que
los programas de capacitacién han influido en la gestion y la calidad de los procesos
pero en el porcentaje esperado de influencia.

Que es innegable que la capacitacion de los empleados tiene un efecto directo en el
aumento de la calidad de los bienes y servicios producidos en las empresas y
aumentando con esto la competitividad del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué;
el inconveniente es que los empleados no intervienen de forma activa en la solucion de
problemas e iniciativas, quitandole peso a los esfuerzos de capacitacién que llevan solo a
aumentar la eficiencia de la fuerza de trabajo, pero no contribuyendo en la sinergia del
aumento de la competitividad total de la empresa y el mejoramiento de cada uno de los
procesos y el aumento de la productividad de cada uno de los diferentes factores
productivos.

En cuanto al aspecto del establecimiento de un plan de carrera o plan de desarrollo para
cada uno de los colaboradores, las empresas del sector manufacturero son muy
deficientes en este aspecto, solo el 25% de las empresas cuentan con un plan de
desarrollo individual o una estructura de carrera para los empleados de las
organizaciones. Esto afecta la actitud, la estabilidad laboral y emocional y el grado de
compromiso de los empleados con las empresas; con lo cual las empresas no logran
retener a personas altamente capacitadas, comprometidas y altamente eficientes en las
labores realizadas; incurriendo en costos adicionales en procesos de selecciéon y
capacitacion del personal y ademas perdiendo competitividad por fuga de trabajadores
de excelencia.

La mayoria de empresas del sector manufacturero son consientes de que para lograr la
competitividad se requiere del aumento del nivel de educacion y las destrezas de todo el
personal de la empresa y de garantizar una estabilidad y un régimen de carrera, para
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incentivar a las personas en aumentar las calificaciones laborales y el nivel de
conocimiento profesional. Adicionalmente solo el 25% de las empresas tienen
mecanismo efectivos de medicion de los impactos del establecimiento de los programas
de carrera y de desarrollo individual, el 75% restante considera que no tiene los
mecanismo mas idoneos de medir los impactos de estos programas en el desarrollo y la
competitividad de las organizaciones industriales de la ciudad de Ibagué certificadas con
la norma ISO 9001/2000.

En lo referente de la relacion del desempefio de las personas con la remuneracion
salarial el 87.5% de los empleados de estas empresas considera que no estan
remunerados de acuerdo con el desempefio en el trabajo, la capacitacion y las
competencias que poseen. Solamente el 12.5% de los empleados considera que si estan
remunerados plenamente de acuerdo al desempefio, los niveles de estudio y las
competencias. Las empresas deben de realizar esfuerzos y programas de incentivos para
que las personas se sientan plenamente motivadas y justamente remuneradas; para que
de esta manera incrementar la productividad y la competitividad de las empresas del
sector.

En la figura No. 23 se ilustran los diferentes aspectos de los impactos relacionados con
el principio participacién del personal.

Figura 23. Impactos relacionados con el principio participacion del personal
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7.4.4 Impactos relacionados con el principio enfoque de procesos

Tabla 26. Medicién de los impactos relacionados con el principio enfoque de procesos.

Aspecto Evaluado/Porcentaje de Calificacion
Otorgada 5 4 3 1-2

a. Sedeterminaron los procesos y las actividades
claves, asi como las relaciones de
interdependencia entre los procesos de la
organizacion.

62,5% | 37,5% | 0,0% | 0,0%

b. Se establecieron los métodos de medicion y
analisis que determinan la eficiencia y la 375% | 62,5% | 0,0% | 0,0%
capacidad de los procesos.

c. Se implementaron métodos para la reduccion
de costos y tiempos, mediante el uso eficaz de los

recursos y ademas, se identificaron las relaciones
entre los procesos de la organizacion.

50,0% | 37,5% | 12,5% | 0,0%

d. Seredujo el “tempo de ciclo” entre el
momento que un cliente demanda el producto o
servicio, la entrega del mismo y el recaudo de
cartera.

0,0% | 87,5% | 12,5% | 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En el analisis de los impactos relacionados con el principio enfoque de procesos, para el
aspecto de determinacion de los procesos y las actividades claves, asi como las
relaciones de interdependencia entre los procesos de la organizacién, da que el 62.5% de
las empresas del sector analizado cumplen plenamente este aspecto, y el 37.5% de las
empresas le otorgan una calificacion de cuatro puntos, por lo que se infiere que estas
empresas lo cumplen satisfactoriamente, pero que tienen que trabajar para poder llegar al
100% de cumplimiento y logrando con ello el mejoramiento del conjunto de la
organizacion.

En lo referente al establecimiento de métodos de medicién y andlisis que determinen la
eficiencia y la capacidad de los procesos el 62.5% de las empresas no cumplen a
plenitud con este proposito de la norma de gestién de la calidad, lo que afecta la
retroalimentacion y evaluacion de las estrategias y de las politicas implementadas en lo
referente a los procesos de las organizaciones. Solamente el 37.5% de las empresas
cumplen en forma total este aspecto.

El 50% de las empresas implementa métodos eficientes para la reduccion de costos y
tiempos y el 50% restante no implementa estos métodos de las forma pretendida por el
Sistema de Gestion de la Calidad. Esto influye de manera considerable en la eficiencia
de la produccion empresarial y en todos los demés procesos de las empresas del sector,
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ademas ayuda a explicar la poca competitividad a nivel nacional y la poca penetracion
en los mercados internacionales de las empresas del sector manufacturero de la ciudad
de Ibagué certificadas con la norma ISO 9001/2000, si esta es la situacion de las
empresas que implementaron el SGC.

En el analisis de la reduccion del “tiempo del ciclo” entre el momento que un cliente
demanda un producto, la entrega del mismo y el recaudo de cartera, el 12.5% de las
empresas presenta un ciclo prolongado y al mismo tiempo una muy baja reduccion del
ciclo; afectando la rentabilidad, el sostenimiento financiero y la rentabilidad de las
mismas. El 87.5% de las empresas presentan una disminucion importante de este ciclo,
pero quedando por implementar estrategias que permitan la reduccion de este y
mejorando al mismo tiempo los indicadores de rentabilidad y eficiencia en el manejo de
la cartera.

La figura No. 24. recoge los diferentes aspectos del impacto del principio relacionado
con el enfoque de procesos de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué certificadas con la norma 1SO 9001/2000.

Figura 24. Impactos relacionados con el principio enfoque de procesos.
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7.4.5 Impactos relacionados con el principio enfoque de sistemas

Tabla 27. Medicion de los impactos relacionados con el principio enfoque de sistemas.

Aspecto Evaluado/Porcentaje de Calificacion
Otorgada 5 4 3 1-2

a. Se documentaron las actividades necesarias
para el control eficaz de la operacion y se 75,0% | 25,0% | 0,0% | 0,0%
identificaron los procesos claves.

b. Se enfocaron los esfuerzos en los procesos
principales, con base en la medicién y 12,5% | 75,0% | 12,5% | 0,0%
evaluacion diaria de las operaciones.

c. Se incrementd la capacidad para enfocar los
esfuerzos y hacer que las interdependencias 25,0% | 75,0 | 0,0% | 0,0%
generen valor, con base en los planes de accion.

d. Se logré que el sistema de gestion operara de
manera sistémica, sinérgica y sistematica. 37,5% | 62,5% | 0,0% | 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En la valoracion de los impactos relacionados con el principio enfoque de sistemas en
los cuatro aspectos evaluados, se obtuvo que el 75% de las empresas del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas con la norma de gestion de la calidad
ISO 9001/2000 cumplen a cabalidad en lo referente a la documentacion de las
actividades necesarias para el control eficaz de la operacion y se identifican los procesos
claves y en solo el 25%, el cumplimiento es satisfactorio pero se debe mejorar las
actividades de documentacion para incidir en el mejoramiento de la calidad de todos las
operaciones de las empresas.

El 12.5% de las empresas del sector industrial certificadas bajo la norma ISO 9001/2000,
realizan en forma excelente la actividad de esfuerzos en los procesos principales, con
base en la medicién y evaluacion diaria de las operaciones; sobre el enfoque hacia los
procesos principales, con base en la medicién y evaluacién diaria de las operaciones. El
75% de las empresas no realizan esta actividad en la mejor forma (su respuestas
valorativa fue de cuatro puntos), por lo que deben de mejorar en los controles diarios y
enfocarse en los procesos que mas influyen en la competitividad de las empresas; el
12.5% de estas empresas consideran que manejan en forma adecuada el control diario de
las operaciones y que no se enfocan en los procesos principales; demostrando con esto
que el 87.5% de las empresas del sector manufacturero certificadas bajo la norma de
gestion de calidad I1ISO 9001/2000 deben de mejorar en lo referente a este aspecto clave
para la consolidacion de la competitividad y las sostenibilidad del sector y de toda la
economia en general por las sinergia de los efectos de encadenamiento que genera el
sector industrial al resto de sectores de la economia.
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Otro aspecto que no cumplen a cabalidad es la ampliacion de la capacidad de las
empresas para enfocar los procesos y hacer que las interdependencias internas de cada
una de las empresas genero un mayor valor agregado; en otras palabras es hacer que
todos los procesos se mejoren y la competitividad de la misma en mayor proporcién que
la sumatoria de cada una de las partes de la empresa, con el supuesto que se pueden
generar economia crecientes a escala en las empresas, donde el aumento de la
produccién y el mejoramiento de cada uno de los procesos lleva a la reduccion de los
costos medios totales; provocando por un lado mayores mérgenes de ganancias y poder
competir en mejor manera, tanto en los mercados nacionales como en los
internacionales.

La norma ISO 9001/2000 no lleva implicitamente que las empresas opten por una
estrategia de desarrollo, pero en los mercados internacionales se debe apuntar por una
estrategia de diferenciacion de productos, al aumento del valor agregado de los
productos con un mayor grado de conocimiento e investigacion, para poder entrar al
mercado de bienes industriales que mas demanda tienen a nivel mundial; lo que debe
contribuir al aumento de la remuneracion de los trabajadores de estas industrias y a
mayores margenes de ganancia.

La norma I1SO 9001/2000 tiene como pilar fundamental de competitividad el aumento de
las competencias de las personas (aumento del nivel de educacién y de las habilidades y
destrezas de los trabajadores, o la calificacion permanente de todos los miembros de la
organizacion) y para lograr este objetivo las empresas deben percibir unos adecuados
margenes de utilidad que haga posible este objetivo y asi emprender el camino de la
competitividad y la sostenibilidad en los mercados, que cada vez son mas exigentes,
tecnificados y globalizados.

En la Figura No. 25 se observan cada uno de los componentes relacionado con el
principio enfoque de sistemas y su impacto en la competitividad y la mejora continua de
la calidad de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas
bajo la norma ISO 9001/2000.
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Figura 25. Impactos relacionados con el principio enfoque de sistemas
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7.4.6 Impactos relacionados con el principio hecho y datos para la toma de
decisiones

Tabla 28. Medicion de los impactos relacionados con el principio hechos y datos para la

toma de decisiones.

Aspecto Evaluado/Porcentaje de Calificacion

Otorgada 5 4 3 1-2
a. Se conoce y se aplica el método PHVA

para acciones correctivas y preventivas 50,0% | 50,0% 0,0% 0,0%
b. Se hace seguimiento a la eficacia de las

acciones emprendidas. 37,5% | 50,0% | 12,5% 0,0%
c. Se logré el mejoramiento de procesos y

estandares ya existentes en la organizacion. 25,0% | 50,0% | 25,0% 0,0%
d. Hay evidencia objetiva de que esos

mejores estandares estan impactando los 12,5% | 62,5% | 25,0% 0,0%

resultados econdémicos de la organizacion.

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000
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En el analisis de los impactos de los principios relacionados con los hechos y datos para
la toma de las decisiones de la poblacion estudiada de empresas del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo la norma ISO 9001/2000 se
encuentra que el 50% de estas conoce y aplica el método PHVA (planear, hacer,
verificar y actuar) para tomar acciones preventivas y correctivas y el 50% restante lo
conoce Y lo aplica en forma parcial y no plenamente. Por lo que esto afecta el proceso de
mejoramiento continuo al establecer las politicas a seguir, pero no hay suficientes
medidas para la verificacion de las estrategias; impidiendo que las empresas tengan
pleno conocimiento sobre la eficacia de las politicas y programas implementados por la
organizacion. El 37.5% de las empresas del sector realizan pleno seguimiento a la
eficacia de las acciones emprendidas, y el 62.5% restante no realiza esta comprobacién
de la eficacia de las acciones emprendidas. Muchas pueden ser las causas de esta falta de
seguimiento y comprobacion de las acciones emprendidas, perjudicando en gran medida
la adopcion de acciones y estrategias alternativas, que pueden tener un mayor impacto
positivo al conjunto de la organizacion.

En cuanto al logro del mejoramiento de procesos y estandares ya existentes en la
organizacion solo el 25% de las empresas logra plenamente el mejoramiento de esta
variable y el 75% de las empresas reportan que han logrado superar los estandares y los
procesos pero en forma restringida; por lo que les falta concentrar mas recursos humanos
y de capital para el cumplimiento de este objetivo de la norma 1SO 9001/2000, y
logrando aumentar la competitividad via mejoramiento de procesos y aumentando los
estandares de calidad previamente existentes. Esto en otras palabras es aumentar la
capacidad de la organizacién como consecuencia aumentd la productividad de todos los
factores de produccion existentes en las empresas.

Es muy preocupante que solo el 12.5% de las empresas de este sector responde que
tienen evidencia objetiva que el mejoramiento de los procesos y que los estandares estan
impactando positivamente los resultados econdmicos de las organizaciones. El 25% de
las organizaciones considera que hay muy poca evidencia que correlacione
positivamente y el 62.5% restante de empresas del sector considera que existe cierta
evidencia que las organizaciones se ven impactadas de manera positiva y en un buen
grado. Por lo que se puede concluir que las empresas del sector manufacturero
certificadas bajo la norma de gestion de la calidad 1ISO 9001/2000 de la ciudad de Ibagué
han tenido un mejoramiento en los indicadores de rentabilidad econdémica y financiera.

El figura No. 26 muestra cada uno de las variables analizadas dentro del principio
hechos y datos para la toma de decisiones, en las empresas del sector industrial de la
ciudad de Ibagué.
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Figura 26.Impactos relacionados con el principio hecho y datos para la toma de
decisiones.

Impactos relacionados con el principio hechos y datos para la
toma de decisiones
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Fuente: El autor. 2000

7.4.7 Impactos relacionados con el principio mejora continua

Tabla 29. Medicion de los impactos relacionados con el principio mejora continua.

Aspecto Evaluado/Calificacion Otorgada
5 4 3 1-2

a. La administracion se base en informacion
y datos de los procesos. 37,5% | 50,0% | 12,5% 0,0%

b. Los datos son convertidos en informacion
relevante y con base en ella, se genera 25,0% | 75,0% 0,0% 0,0%
conocimiento que la competencia no conoce.

c. Con base en el conocimiento mejorado, se
establecieron e implementaron las 25,0% | 62,5% | 12,5% 0,0%
estrategias para crear ventajas competitivas.
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d. Con base en los resultados de las
estrategias, se valord la eficacia de las
mismas y se ajustaron para sostener la
ventaja competitiva.

87,5% | 12,5% 0,0% 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El andlisis de los principios relacionados con la mejora continua arroja como resultado
que en lo referente al aspecto de la administracion se basa en informacion y datos de los
procesos el 37.5% de las organizaciones cumplen a cabalidad este aspecto y el 62.5%
restantes empresas con lo cumple al cien por ciento; lo que indica que la mayoria de
empresas no se basan plenamente en informacion de los procesos para la toma de
decisiones y la implementacion de politicas y programas en caminados al mejoramiento
permanente.

En el segundo componente de este principio lo cumplen plenamente el 25% de las
organizaciones objeto de estudio, y el restante 75% no lo cumplen en su totalidad, dsea
que no toda la informacion manejada por la empresa se convierte en conocimiento
relevante para la organizacion, y muchos menos se convierte en una ventaja a ser utiliza
y convertida en una ventaja competitiva. Lo que se comprueba al analizar el tercer
aspecto de este principio, en donde solamente el 25% de la poblacion de empresas
certificadas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué utilizan la informacién para
realizar estrategias que los llevan a crear ventajas competitivas y poder competir de una
mejor forma y tener unas posicién de privilegio en los mercados, en especial del
mercado local, regional y nacional.

Paraddjicamente el 87.5% de las empresas manifiesta que con base en los resultados de
las estrategias se valoran la eficiencia de las mismas y se ajustan para sostener la ventaja
comparativa, a primera vista este resultado en incoherente con los demés aspectos
analizados de este principio, porque casi ninguna de las empresas analizadas realiza la
retroalimentacion de las estrategias y utilizacién de los datos en conocimientos
aplicables que les asegure el mejoramiento continlo de la organizacion

La figura No. 27, muestra los impactos de los aspectos valorados dentro del principio de
mejora continua en las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué que se
han certificado bajo el sistema general de calidad (norma ISO 9001/2000).
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Figura 27. Impactos relacionados con el principio mejora continua
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Fuente: El autor. 2000

7.4.8 Impactos relacionados con el principio relaciones con proveedores

Tabla 30. Medicion de los impactos relacionados con el principio relaciones con

proveedores.
Aspecto Evaluado/Calificacion Otorgada
5 4 3 1-2

a. Se identifican y seleccionan proveedores claves.

y P 50% 25% 25% 0%
b. Hay un programa de mejoramiento de la
fleX_IbI.|Ida'C!, rapidez logistica de distribucion, 125% | 50% | 25% | 12.5%
optimizacion de costos y recursos, para lograr
relaciones de equilibrio en los beneficios.
c. Se han establecido relaciones de largo plazo, se
comparten riesgos. 25,0% | 37,5% | 37,5% | 0%
d. Hay una visién compartida de la cadena, cluster
o sistema productivo al cual pertenecen y hay 12.5% | 37.5% | 25% | 25%

cierto grado de asociatividad o integracion para
generar mayor valor.

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000




En el analisis de los impactos relacionados con el principio relaciones con proveedores,
sobresale el porcentaje del 50% de las empresas del sector que identifican y seleccionan
proveedores claves con un 100% de eficiencia, el resto de empresas del sector la
realizan, pero no plenamente, dandole una calificacion de 4 y 3; que equivalen al 25% y
25% respectivamente. Lo que indica que las empresas del sector manufacturero de la
ciudad de Ibagué, no tienen un programa de seleccion de proveedores de forma eficaz,
que les ayude a aumentar la productividad, por reduccion de imperfectos de los
materiales, insumos y materia prima, llevandolos a aumentar los costos por controles de
calidad y mayor utilizacion de estos insumos. Otro aspecto que puede resultar negativo
es la inestabilidad en el suministro de estos elementos.

En lo referente a la existencia de un programa de mejoramiento de la flexibilidad,
rapidez logistica de distribucion, optimizacion de costos y recursos, para lograr
relaciones de equilibrio en los beneficios, el 87.5% de las empresas del sector no cuenta
con un programa optimo de mejoramiento en este aspecto; y dentro de este porcentaje el
37.5% de las empresas cuenta con un programa deficiente o muy deficiente; algunas se
refieren a que es un objetivo que depende de muchas variables y sobre todo de variables
exogenas que se escapan del control de la organizacion, como la falta de vias vehiculares
de transito rapido, el aumento de los costos de transporte que impiden la reduccién de
los costos, afectando la competitividad; mas en el actual escenario de revaluacion del
tipo de cambio real; causando mas deterioro en los indicadores de rentabilidad y
margenes de ganancia.

Uno de los puntos debiles en lo referente con el principio relaciones con proveedores es
el establecimiento de relaciones de largo plazo y el compartir costos con estos, solo el
25% de las empresas del sector cumple a cabalidad con este objetivo del sistema general
de calidad SGC; el 75% de las demés empresas del sector no cumplen con el principio
de modo satisfactorio, ocasionandole un mayor grado de incertidumbre e inestabilidad
para las organizaciones del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo
la norma 1SO 9001/2000.

En las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué no hay una vision
compartida de la cadena, clister o sistema productivo al cual pertenecen, ni mucho
menos un grado de asociatividad para lograr un mayor valor agregado, el cual se
confirma que solo el 12.5% de estas empresas consideran que existe un grado de dicho
aspecto; el 62.5% consideran que existe un muy débil grado de asociatividad e
integracion del sistema productivo al cual pertenecen: por lo que no se logran las
sinergias necesarias para el establecimiento de este sector como motor de crecimiento de
la economia ibaguerefia y del departamento del Tolima en general. Ademas no se
establecen los procesos de integracion empresarial capaces de lograr economia externas
y verdaderos procesos de crecimiento empresarial, del capital fisico, humano y social
necesarios para el desarrollo de las industrias, la competitividad, la sostenibilidad y el
desarrollo de las sociedades en donde esta inmersa la funcién empresarial.
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La figura No. 28, resume el comportamiento de los impactos relacionados con el
principio relaciones con proveedores de las empresas del sector manufacturero de la
ciudad de Ibagué certificadas bajo la norma de gestion de la calidad 1SO 9001/2000.

Figura 28. Impactos relacionados con el principio relaciones con los proveedores.

Fuente: El autor. 2000

7.5 ANALISIS DE LAS CORRELACIONES DE PEARSON ENTRE LOS
DISTINTOS PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO 9001/2000 EN LAS EMPRESAS
DEL SECTOR MANUFACTURERO DE LA CIUDAD DE IBAGUE.

Aqui se analizan por medio de la técnica estadistica de correlacion de Pearson, las
asociaciones entre las variables analizadas en cada uno de los principio. La tabla
siguiente contiene los resultados de las correlaciones.



Tabla 31. Estimacion de las correlaciones entre los principios de la NGC ISO 9001

correlaciones de Pearson entre los 8 principios

principios |1 2 3 4 5 6 7 8

1 1,0000 | 0,2928 | 0,2180 | 0,2860 | 0,2054 | 0,2219 | 0,2554 | 0,3227
2 1,0000 | 0,1367 | 0,2026 | 0,1981 | 0,2658 | 0,5831 | 0,3780
3 1,0000 | 0,5818 | 0,6277 | 0,2001 | 0,3177 | 0,4522
4 1,0000 | 0,4557 | 0,1960 | 0,3181 | 0,2412
5 1,0000 | 0,1993 | 0,1036 | 0,2183
6 1,0000 | 0,0946 | 0,1524
7 1,0000 | 0,5044
8 1,0000

Fuente: El autor. 2000. Estimadas por medio del paquete informatico de estadistica SPSS.

La tabla No. 31, muestra las relaciones de los ocho principios evaluados de las empresas
del sector manufacturero de la ciudad de lbagué, donde se realizan la prueba de la
correlacion de Pearson, con el objetivo de buscar asociaciones entre los principio
analizados de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas
bajo la norma de gestion de la calidad 1ISO 9001/2000, y establecimiento de patrones de
comportamiento entre estos. Solo se encuentra un grado de relaciébn medianamente
fuerte entre los principios del enfoque de sistemas con el principio participacion del
personal; lo que es coherente con la realidad de las empresas analizadas y muestra que
estas organizaciones han realizado esfuerzos tendientes al aumento de las calificaciones
del personal. A medida que se da este proceso, el talento humano de las organizaciones
participa en mayor medida en la toma de decisiones y de politicas en las empresas del
sector manufacturero de la ciudad de Ibagué.

Existen otros principios que presentan una relacion o grado de asociacion relativamente
baja de 0.5831 y 0.5818, que son el principio liderazgo de la alta direccion con el
principio de mejora continua y el principio enfoque de procesos con el principio
participacién del personal. Lo que esta indicando es que hay un grado de relacion del
principio liderazgo de la alta direccion con la mejora continua, o sea la alta direccion de
las empresas del sector manufacturero influyen en forma considerable con el
mejoramiento continuo de los proceso que se realizan en dichas organizaciones y se
puede inferir que existe una relacion positiva entre estos dos principios y el uno esta
influyendo en el otro; cabe preguntarse como es la relacion de causalidad entre los
principios y que variables de cada uno de los principio estan relacionados en mayor
grado; lo que serviria para ampliar el conocimiento de las ciencias administrativas y
econdmicas y como estos influyen en la competitividad general de las organizaciones;
con el fin de crear las acciones que lleven a las empresas a la consolidacion de la
competitividad, el crecimiento, el aumento de sinergias entre sectores productivos y el
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desarrollo de los territorios en los cuales estan inmersos las formas de organizacién
productiva y social.

7.6. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD ISO 9001/2000 EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR
INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE IBAGUE.

6.6.1 Impacto de la certificacion en el desempefio de la empresa

Tabla 32. Medicion del impacto de la certificacion en el tamafio de la empresa.

Cantidad Porcentaje
Positivo 8 100%
Negativo 0 0%
Imperceptible 0 0%
NS/NR 0 0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En cuanto a la medicién de los impactos de la norma ISO 9001/2000 en el desempefio
general de las empresas, el 100% de ellas consideran que la certificacion de la norma
tare un impacto positivo para el desempefio general de la organizacion. Hay que decir
que consideran que el costo de la implementacion y la certificacion son muy altos y
considerables para la empresa, pero las empresas comienzan a obtener mayores
margenes en ventas, reduccion de los costos, cambios en las costumbres de los
trabajadores y directivos y reconocen la importancia de consolidar verdaderas cadenas
productivas o clusters, donde aumenta la competitividad y el bienestar econémico de las
comunidades, obteniendo mayores tasas de crecimiento y desarrollo econémico.

El siguiente grafico muestra la respuesta de las organizaciones del sector manufacturero
de la ciudad de Ibagué y su consideracion sobre el impacto de la certificacion 1SO
9001/2000 en el desempefio general de las empresas.
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Figura 29. Impacto de la certificacion 1SO 9001 en el desempefio general de las
empresas.

Fuente: El autor. 2000

7.6.2 Cumplimiento de atributos de la calidad

Tabla 33. Medicion de los atributos de la calidad.

Aspecto Evaluado/Calificacion Otorgada 5 4 3 1-2
a. Cumplimiento de especificaciones. 37,5% 62,5% 0,0% 0,0%
b. Reduccién de devoluciones, quejas, 12,5% 87,5% 0,0% 0,0%
demandas o tutelas.

c. Reduccion del tiempo de atencion de quejas. 62,5% 37,5% 0,0% 0,0%
d. Calidad del servicio pre y post venta 50,0% 37,5% 12,5% 0,0%
e. Calidad de la informacion del producto o 87,5% 12,5% 0,0% 0,0%
servicio

f. Mejoramiento del producto, servicio o 50,0% 50,0% 0,0% 0,0%
proceso (materias primas)

g. Oferta de valor agregado 0,0% 62,5% 25,0% 12,5%
h. Atencion personaliza 25,0% 62,5% 12,5% 0,0%
i. Adopcion de tecnologias de punta 12,5% 87,5% 0,0% 0,0%
J. Atencion a requisitos especiales. 25,0% 75,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000
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En lo que respecta al analisis de los atributos de la calidad, se evidencia que solo el
37.5% de las empresas cumplen plenamente con las especificaciones de los productos y
el 62.5% restante consideran que solo las cumplen en un 80%; estos resultados muestran
la necesidad de que las empresas mejoren y estandaricen los procesos productivos para
el logro de las especificaciones técnicas requeridas por los consumidores y las empresas
distribuidoras, tanto nacionales como internacionales.

En cuanto a la reduccion de quejas, reclamos, demandas y tutelas, el 87.5% de las
empresas del sector manufacturero se han reducido en un 80% y el 12.5% manifiesta que
se han reducido en un 100%. El 50% de las empresas del sector manufacturero de la
ciudad de Ibagué que se ha certificado bajo la norma 1SO 9001/2000 consideran que
prestan un excelente servicio de pre y post venta, lo que los ayuda en la consolidacion de
los resultados de las organizaciones y en el mantenimiento de clientes; el 12.5% de las
empresas certificadas consideran que este servicio es regular y se debe trabajar en el
mejoramiento de este atributo clave para el establecimiento de la calidad.

El 87.5% de las empresas presentan una excelente calidad acerca de la informacion del
producto, el restante 12.5% cumplen esta atributo en aproximadamente un 80%, por lo
que deben de mejorar en la informacion de los productos o servicios. En lo referente al
mejoramiento del producto y proceso de materias primas, el 50% de las empresas
certificadas bajo la norma de gestion de la calidad ISO 9001/2000 cumplen en total
cabalidad y el restante 50% cumple este atributo en un 80%, dando como consecuencia
el bajo nivel de comercio internacional, bajas tasas de crecimiento y los pobres
resultados de competitividad y posicionamiento de marcas propias, llevando al
estancamiento del sector manufacturero y el bajo desarrollo econémico y social de la
region.

La oferta de valor agregado de los bienes producidos por las empresas certificadas de la
ciudad de Ibagué es muy limitada, donde el 37.5% de las empresas consideran al
respecto que el valor agregado afiadido es del orden entre el 40% y 60%; para el 62.5%
restante su valor agregado es alto, pero pueden mejorar en este atributo, con lo cual se
genera mayor nivel de procesamiento y de aporte de la creatividad y el conocimiento
cientifico a la produccion de bienes y servicios; contribuyendo de manera directa con la
generacion de mayores y mejores puestos de trabajo, entre otros.

En la adopcion de tecnologias de punta, el 12.5% de las empresas del sector
manufacturero certificadas con la norma ISO 9001/2000 de la ciudad de Ibague
responde que utilizan tecnologia de vanguardia, en la elaboracion y control de la
produccion, mientras el 87.5% restante considera que utilizan tecnologia modernas, pero
no las de punta; esto impacta en la productividad tanto del capital fisico como el talento
humano; por lo que no se logra minimizar los costos de produccion y no se logra la
mayor calidad en la produccion.

En la atencidén de requisitos especiales el 25% de las empresas objeto de analisis
cumplen plenamente estas demandas especificas de los clientes; el restante 75% no
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cumple en forma plena; lo cual es muy preocupante para el sostenimiento de las
organizaciones, méas en escenarios de globalizacion de las economias, en donde no solo
se enfrentan a la competencia local, sino a la mundial; en donde cada region debe
potencializar sus ventajas comparativas y competitivas, para tener posibilidad de

supervivencia y crecimiento.

La figura No. 30, resume el cumplimiento de los atributos de calidad, estos aparecen en
el eje de las abscisas y en el de las ordenadas a parecen los porcentajes de cumplimiento

de cada uno de los atributos.

Figura 30. Cumplimiento de atributos de la calidad.
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Fuente: El autor. 2000
7.6.3 Cumplimiento de atributos de entrega
Tabla 34. Medicion del cumplimiento de los atributos de entrega.
Aspecto Evaluado/Calificacion Otorgada 5 4 3 1-2
a. Cantidad correcta. 37,5% 37,5% 25,0% 0,0%
b. Fecha correcta 50,0% 37,5% 12,5% 0,0%
c. Lugar correcto 75,0% 25,0% 0,0% 0,0%
d. Manejo y manipulacion del producto o 37,5% 62,5% 0,0% 0,0%
servicio
e. Reduccién del tiempo de ciclo 25,0% 62,5% 12,5% 0,0%
f. Sistema Push 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%




g. Sistema Pull 12,5% 62,5% 25,0% 0,0%
h. Manejo de inventarios 25,0% 75,0% 0,0% 0,0%
I. Tamario de lotes 62,5% 25,0% 12,5% 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

De los atributos de entrega de la norma 1ISO 9001/2000 para las empresas del sector
manufacturero de la ciudad de Ibagué se destaca el cumplimiento del lugar correcto con
el 75% de las empresas, seguido por el tamafio del lote con el 62.5% Yy la fecha correcta
con el 50% (con una calificacion de 5, 6sea que cumplen plenamente este atributo del
sistema general de calidad), en cuanto a un cumplimiento de alto (alrededor del 80%,
calificacion de 4) se destaca el manejo de inventarios con el 75%, la reduccion del
tiempo de ciclo con el 62.5%, con igual porcentaje de empresas que cumplen en el
mismo grado de cumplimiento estan el manejo y manipulacién del producto y el sistema
pull. De esto se infiere que las empresas del sector poseen fortalezas en el manejo de
inventarios, manipulacion del producto, fecha y lugar de entrega y reduccién del tiempo
de ciclo; con lo que la implementacion de la norma 1SO ha permitido el aumento de la
competitividad de las empresas mejorando los atributos de la entrega.

Los puntos débiles son el cumplimiento de las cantidades correctas; en esto deben de
mejorar, pues es un atributo muy valorado por las grandes firmas distribuidoras a nivel
internacional y que es necesario cumplir, para sostenerse en los merados nacionales y en
especial en los internacionales.

La siguiente figura No. 31, presenta el porcentaje de cumplimiento de las empresas del
sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo la norma de gestion de la
calidad ISO 9001/2000 en cuanto a los atributos de entrega.
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Figura 31. Cumplimiento de atributos de entrega.
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7.6.4 Cumplimiento de atributos de costos
Tabla 35. Medicion de los atributos de costos.
Aspecto Evaluado/Calificacion Otorgada 5 4 3 1-2
a. Reduccion del costo del producto o 0,0% 50,0% 37,5% 12,5%
servicio
b. Reduccién de cosos de transaccion o 25,0% 50,0% 12,5% 12,5%
tramites
¢. Reduccién de cosos de no calidad 25,0% 62,5% 12,5% 0,0%
d. Reduccion de cosos de calidad 37,5% 50,0% 12,5% 0,0%
e. Reduccién de fallas externas 0,0% 75,0% 25,0% 0,0%
f. Reduccidn de fallas internas 12,5% 87,5% 0,0% 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En el andlisis del cumplimiento de los atributos de costos se destaca la reduccion de
costos de calidad con un 37.5% de reduccion plena y 50% de las empresas que han
reducido sus costos de calidad con un 80% de cumplimiento y el 87.5% de las empresas
han reducido sus costos no relacionados con la calidad; la reduccion de fallas internas
también se destaca con el 12.5% de las empresas que han logrado reducir sus fallas
internas en aproximadamente el 100% y el 87.5% restante de empresas han reducido las
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fallas internas en un 80%; lo que incrementa los niveles de competitividad y de
eficiencia interna en los procesos productivos, administrativos y legales. Todo estos
factores ayudan a reducir los costos y gastos totales de las organizaciones.

Existe un porcentaje reducido de empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué certificadas bajo la norma ISO 9001/2000 que presentan problemas en la
reduccion de costos de produccion y de transaccion, equivalentes al 12.5% de las
empresas analizadas. Lo cual las hace aumentar la ineficiencias, menor nivel de
competitividad y con mayores problemas de sobrevivir a la competencia local, nacional
e internacional. Estas empresas deben de realizar mayores esfuerzos en el mejoramiento
de sus procesos productivos, reconversion industrial, mejoramiento del capital fisico y
humano con el fin de fortalecerse y aumentar la competitividad; también deben de
integrarse en programas conjunto con las universidades y las autoridades locales, con el
objetivo de encontrar soluciones a la falta de competitividad, desde la Optica de las
ciencias y de las politicas de incentivos, sobre todos los incentivos horizontales
(informacidén sobre mercados, estabilidad macroecondémica y acceso al crédito), donde
gobiernos locales, universidades y organizaciones empresariales son los actores del
crecimiento y el desarrollo de las sociedades.

En la Figura No. 32, se observa el cumplimiento de los atributos relacionados con los
costos, de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué certificadas bajo
la norma de gestion de la calidad 1SO 9001/2000.

Figura 32. Cumplimiento de los atributos de costos.
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7.6.5 Cumplimiento de atributos de moral y ambiente de trabajo

Tabla 36. Medicion de atributos de moral y ambiente de trabajo.

Aspecto Evaluado/Calificacion Otorgada 5 4 3 1-2
a. Disminucion de la accidentalidad 25,0% | 62,5% | 12,5% | 0,0%
b. Reduccion del ausentismo 12,5% | 75,0% | 12,5% | 0,0%
C. I_mplementamon de: programas de 37.5% | 50,0% | 12.5% | 0,0%
mejoramiento a traveés de ideas

d. Retribucion a empINeados con base en 25.0% | 50.0% | 25.0% | 0,0%
resultados y desempefio

e. Mejoramiento del clima laboral 25,0% | 75,0% | 0,0% | 0,0%
f. Proyectos de motivacion 0,0% | 50,0% | 50,0% | 0,0%
g. Programas de bienestar social 37,5% | 50,0% | 12,5% | 0,0%
h. Inversion en proyectos de caracter social 12,5% | 50,0% | 25,0% | 12,5%
i. Impacto ambiental 12,5% | 75,0% | 12,5% | 0,0%
j. Relacién con la comunidad 25,0% | 62,5% | 12,5% | 0,0%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En el cumplimiento de los atributos de moral y de ambiente de trabajo se destacan la
reduccién en las empresas

disminucién de la accidentalidad, con el 87.5% de

analizadas, asi como la reduccién del ausentismo, implementacion de programa de
mejoramiento, programa de bienestar social, con porcentajes del 87.5%; mejoramiento
del clima laboral con el 100% después de la implementacion de la norma de gestion de
la calidad (ISO 9001/2000), este aumento de los indicadores del ambiente de trabajo y
de la moral sin duda alguna impacta positivamente en el esfuerzo de los trabajadores,
asimilandose con la teoria de los salarios de eficiencia, donde el esfuerzo de los
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trabajadores esta directamente relacionado con la remuneracion e incentivos laborales;
lo que permite coincidir objetivos tan disimiles como lo son los de trabajadores y los
duefios del capital de las organizaciones. Poco a poca va cambiando la cultura y la
idiosincrasia de todos los miembros de la organizacion, en la cual si la organizacion
empresarial le va bien financieramente, también a los trabajadores; por lo que
trabajadores y directivos hilvanan fuerzas para unos objetivos comunes.

A las empresas del sector manufacturero les falta por mejorar en cuanto a inversiones en
proyectos de caracter social, sobre todo en las comunidades en donde estan inmersas las
plantas fabriles; realizando entrenamiento de personal oriundos de la region, donando
equipos descartado de computo a escuelas locales, entre muchas mas. También
internamente en las organizaciones se hace necesario crear y fomentar proyectos que
impulsen la motivacion de los trabajadores y sus familias (es necesario que las familias
encuentren reconocimiento dentro de las organizaciones productivas para general un
mayor clima de confianza y pertenencia) y sobre todo implementar politicas de salarios
de eficiencia, para que los trabajadores méas productivos reciban una retribucion salarial
justa y generar una ambiente de sana competencia, que dard como resultado una mayor
productividad de trabajo y un aumento del bienestar de todos los integrantes de las
organizaciones.

Es imprescindible seguir reduciendo los efectos negativos que provocan las
organizaciones al medio ambiente, y en esto la adopcion del sistema de mejoramiento de
la calidad, trae muchos beneficios para el medio ambiente, puesto que reduce los
desperdicios de materia primas, insumos, materiales y obliga a las empresas a adaptarse
méas rapidamente a las normas ambientales y de produccion limpia tanto a nivel
nacional, como a las exigencias internacionales; logrando que todas las formas del
capital se han reproducidas y mantenidas para las generaciones futuras y la misma
viabilidad ecosistémica del planeta. Por lo anterior la norma ISO 9001/2000 tiene
inmersa dentro de sus principios una vision holistica y sistémica que abarca todos los
aspectos importantes que se trabaja en todo el mundo para lograr la competitividad, el
crecimiento econémico, la preservacion y recuperacion ambiental, un mayor nivel de
bienestar social (tanto dentro de la organizaciones como fuera de ellas) y lograr el
verdadero desarrollo econdmico y social, que tanto se anhela en los paises en via de
desarrollo.

La figura No. 33, resume los principales aspectos investigados de los atributos de la
moral y el ambiente de trabajo en las empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué que se han certificado bajo la norma de gestion de la calidad 1SO 9001/2000.
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Figura 33. Cumplimiento de atributos de moral y ambiente de trabajo.
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7.7. IMPACTO EN LAS COSTUMBRES ORGANIZACIONALES

7.7.1. Cambios generados por la certificacion en las costumbres organizacionales de
la empresa.

En cuanto a los impactos que genero la implementacién de la norma en lo referente a las
costumbres organizacionales en las empresas del sector industrial de la ciudad de Ibagué
certificadas con la ISO 9001/2000, se encontraron las siguientes:

e Mayor orden en operaciones internas.

e Génesis de la cultura de solucion de conflictos al interior de las organizaciones.

e Mejoramiento de todos los procesos que se dan al interior de las empresas del
sector industrial.

e Sensibilizacién del personal y cambio de aptitud en todas las areas o
departamentos de las empresas.

e Mayores niveles de control de la documentacién y de la informacion relevante
para las organizaciones empresariales.

e Enfoque de todos y cada uno de los procesos hacia la calidad total.
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Todos estos cambios se vienen dando gradualmente en las empresas a medida que
las acciones y procesos de la norma de Gestion de la Calidad se vuelven rutinarios;
con lo que se consigue mayores niveles de eficiencia y eficacia en todas las areas de
las empresas y mejores niveles de competitividad. Por lo anterior se puede afirmar
que la implementacion de la norma de gestion de la calidad genera un impacto
positivo en las costumbres empresariales existentes previamente.

7.7.2. Nuevas costumbre generadas en las organizaciones a raiz de la
implementacion de la SGC 1SO 9001/2000

La implementacion de la norma de gestion de la calidad 1SO 9001/2000 ha generado
nuevas costumbres que se han institucionalizado en las empresas del sector industrial de
la ciudad de Ibagué, después de la certificacion con la norma de gestion de la calidad
ISO 9001/2000. Entre esas nuevas costumbres se identificaron las siguientes:

e Desarrollo del sentido de pertenencia en todos los miembros de la organizacion.

e El Talento Humano adquiere una mayor sensibilizacion hacia la calidad de todos los
procesos.

e Desarrollo de la cultura del trabajo en equipo.

e Mayor conciencia de las empresas por el impacto ambiental y de las oportunidades
nacientes de la nueva conciencia ambiental de las comunidades.

e Verificacidn de objetivos y mejora (lo que sale mal o cuando no se cumplen los
objetivos), realizando estrategias y politicas cada vez mas flexibles hacia los
cambios y la incertidumbre reinante en las economias.

e Implementacion de las auditorias de calidad.
e Seguimiento a indicadores de procesos.

e Los empleados estan comprometidos con los procesos en beneficio de todas las
areas de la organizacion.

e Predominio de una mayor percepcion de estabilidad laboral y sentido de
pertenencia.

e Mayor importancia por la informacion y el manejo de esta, para convertirla en
politicas y estrategias que aumenten la competitividad y la participacion en los
mercados.
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e Todos los miembros de las empresas son mas consientes de la importancia de la
atencion al cliente.

e Mayor organizacion de tareas tanto individual, como por procesos.

e Aumento de la participacion de todos los empleados en la formulacion de
estrategias en las organizaciones.

7.7.3. Formulacion de nuevos procesos en las empresas del sector industrial de la
ciudad de Ibagué a raiz de la implementacion del SGC 1SO 9001/2000.

También las empresas del sector industrial han empleado nuevos procesos en las
empresas para mejorar las costumbres organizacionales. Entre las mas destacadas que se
obtuvieron en el estudio, son las siguientes:

e Lluvia de ideas, con el objetivo de que todo el talento humano participe en la
construccidn de soluciones a los problemas que obstaculizan la competitividad y el
crecimiento de las organizaciones del sector industrial de la ciudad de lbagué
certificadas con la norma 1SO 9001/2000.

e Analisis permanente de todo tipo de indicadores, que informan sobre la evolucién de
la empresa y de aquellos que pueden pronosticar fendmenos que impactan de una
forma u otra a las organizaciones.

e Reuniones mensuales con funcionarios de cada una de las distintas dependencias u
areas funcionales.

e Profundizacion en entrenamientos, reentrenamientos y capacitacién en nuevas
tecnologias. Por lo que reconocen que la asimilacién y adopcion de estas, es clave
para aumentar la productividad de todas las formas de capital.

e Replanteamiento de objetivos segin las condiciones mesoecondmicas,
microecondémicas, que impactan a todas las empresas.

¢ Reuniones de fin de mes para debatir el estado de los objetivos y metas.

e Reconocimiento de logros a los empleados y a las areas de la empresa con mayor
rendimiento y eficiencia.

o Fiesta de despedida de fin de afio; permitiendo que aumente el sentido de pertenencia
de los trabajadores y crecimiento del capital relacional; el cual es muy importante
para el logro de los objetivos de la norma de gestion de la calidad 1ISO 9001/2000.
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7.8. PERSPECTIVAS DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL DE
LA CIUDAD DE IBAGUE SOBRE LA NORMA 1SO 9001/2000.

7.8.1 El futuro de la norma ISO como factor de competitividad

Tabla 37. Medicion de perspectiva de la norma ISO como factor de competitividad.

Cantidad | Porcentaje

Dejara de ser factor determinante de la competitividad 1 13%

Sera factor determinante de la competitividad 7 87%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En cuanto a la percepcion de los empresarios del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué certificados con la norma de gestién de calidad 1SO 9001/2000 en lo referente al
futuro de la norma como factor de competitividad, el 87% de los empresarios considera
que sera un factor determinante en el logro de la competitividad, mientras el 13%
restante considera que no es un factor clave a futuro para conseguir mayores niveles de
competitividad; indicando que varios empresarios consideran que la norma es una
referencia basica para lograr mayores niveles de crecimiento, margenes de ganancia y
mayor productividad en los procesos de transformacion industrial; los cuales son de vital
importancia para lograr la consolidacion y el dinamismo econdmico en la ciudad de
Ibagué. Ademas mayores niveles de eficiencia de la empresa trae consigo mayores
niveles de ganancia, lo que incentiva a los inversionista tanto nacionales como
extranjeros a canalizar recursos hacia el sector manufacturero, lo que permitira construir
un sector industrial solido en la ciudad y si adicionalmente se produce con técnicas
menos agresivas hacia el medio ambiente se podra lograr el desarrollo econémico,
empresarial y social de la region.

La grafica siguiente muestra la percepcion de las empresas de la ciudad de Ibagué
certificadas con la norma de gestion de calidad 1ISO 9001/2000 sobre el futuro de la
norma como factor determinante de la competitividad.
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Figura 34. El futuro de la norma ISO como factor de competitividad.
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7.8.2 La norma ISO 9001 como estdndar minimo para las relaciones comerciales

Tabla 38. Medicion de la norma ISO 9001 como estandar minimo para las relaciones

comerciales.
Cantidad | Porcentaje
Sera un estandar minimo en las relaciones comerciales 6 75%
No sera un estandar minimo en las relaciones comerciales 2 25%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

En la percepcién de la norma ISO 9001/2000 como el estandar minimo para las
relaciones comerciales de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué
certificadas bajo la norma, el 75% de estas consideran que sera el requisito técnico base
de las relaciones comerciales; si se analiza se puede considerar que las empresas que
exportan son las que consideran esto, por lo que los certificados de calidad son mas
determinantes de las relaciones comerciales internacionales, mientras que a nivel
nacional no son en la actual coyuntura empresarial tan determinantes; pero a medida que
la economia del pais se integra mas y mas a los mercados internacionales sera mas
relevante las certificaciones de calidad, como lo es la ISO 9001/2000. Mas ahora en
tiempos de revaluacion del tipo de cambio, donde la ventaja comparativa que otorgaba la
devaluacion no esta presente, por lo que las empresas necesitan aumentar la
competitividad de todos los procesos que se realizan en las organizaciones, con el fin de
reducir todos los costos y gastos y obtener margenes para poder competir con precios y
calidad; o bien adoptando una estrategia de diferenciacion y posicionamiento de
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productos, con el inconveniente que en estas estrategias dora fruto en el mediano y largo
plazo, por los que en el corto plazo las estrategias deben estar en la misma orientacion
que lo planteado por la norma ISO 9001/2000.

La figura No. 35, muestra la percepcion de las empresas del sector industrial de la
ciudad de Ibagué acerca de la norma ISO 9001/2000 como estandar minimo para las
relaciones comerciales.

Figura 35. La norma ISO 9001 como estandar minimo para las relaciones comerciales
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7.8.3 La I1SO como préctica obligatoria para exportar

Tabla 39. Perspectiva de la ISO como practica obligatoria para exportar.

Cantidad Porcentaje
Sera una practica obligatoria para exportar 7 87%
No sera una préctica obligatoria para exportar 1 13%

Fuente: Encuesta a empresarios del sector manufacturero de Ibagué. 2000

El 87% de las empresas de la ciudad de Ibagué certificadas bajo la norma de gestion de
la calidad 1SO 9001/2000 consideran que la norma serd un requisito obligatorio para
poder realizar exportaciones de las manufacturas. El 13% de las empresas no consideran
que la norma sera un requisito indispensable para poder realizar ventas internacionales,
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muy seguramente porque consideran que cada dia aumentan las barreras no arancelarias
los paises desarrollados para proteger sus sectores industriales, aunque es evidente que
las economias desarrolladas producen bienes de capital con un contenido mayor de
conocimientos de punta, y crece en mayor manera el sector de servicios, con la
caracteristica de que son muy especializados, por lo que hay buenas oportunidades a
futuro y en la actualidad para la produccion y exportacion de manufacturas livianas en
los paises en via de desarrollo, como lo es el colombiano.

La Figura No. 36, muestra la percepcion de las empresas del sector industrial de la
ciudad de Ibagué certificadas bajo la norma de gestion de la calidad 1SO 9001/2000, en
lo referente de la certificacion como requisito fundamental para realizar exportaciones
de productos manufacturados.

Figura 36. La ISO como practica obligatoria para exportar.
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8. CONCLUSIONES

El estudio deja en evidencia que existe una correlacion positiva entre la administracion
cientifica, la implementacion de SGC vy el crecimiento de las regiones, que va de la
mano con mayores niveles de bienestar. De alli la importancia de que las empresas
puedan implementar normas de gestion de la calidad y con un bajo costo de
implementacién para la empresa. El esfuerzo es mayor en una empresa pequefia por la
falta de disponibilidad de recursos financieros y por la falta de précticas culturales
adecuadas en la organizacion.

La percepcion de las empresas analizadas da una evidencia de que instituciones
pequefias y medianas pueden implementar el SGC en menor promedio de tiempo de
duracion, lo que redundara en menores costos de implementacion; pero hay que enunciar
que las gastos de certificacion son relativamente altos, lo que impide que las empresas
pequefias en momentos de insolvencia o bajas ventas lo puedan pagar, redundando luego
en menor nivel de competitividad del sector manufacturero de la ciudad de Ibague.

La investigacion permite aseverar que la mayoria de los clientes de los empresarios del
sector manufacturero no les exige certificacion, por lo general son comercializadoras o
distribuidoras nacionales, lo que provoca un desestimulo para la consolidacion de la
competitividad de las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué.
También este bajo porcentaje de empresas que exige certificacion responde por la poca
consolidacién de una clientela internacionales de las empresas analizadas.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad ha tenido uno impacto muy
positivos en la reduccion de gastos por devoluciones y el mejoramiento de las
relaciones, satisfaccion de los clientes y consumidor final, permitiéndole a la empresa
ganar en competitividad, margenes de ganancia y en fidelizacion de la clientela. Las
empresas del sector industrial deben mejorar en la satisfaccion de las necesidades y
demandas especiales de los clientes; esta es una debilidad de estas empresas, que no
atienden los requerimientos y gustos especiales de estos, pero al mismo tiempo deberia
ser considerada como una oportunidad de negocios y de incrementar el nivel de
compradores de manufacturas de las empresas.
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En lo referente de la relacion del desempefio de las personas con la remuneracion
salarial el 87.5% de los empleados de estas empresas considera que no estan
remunerados de acuerdo con el desempefio en el trabajo, la capacitacion y las
competencias que poseen. Por lo que se hace necesario impulsar una estrategia o politica
de implementar salarios de eficiencia, lo que impulsaria la productividad del talento
humano.

En el establecimiento de métodos de medicidn y analisis que determinen la eficiencia y
la capacidad de los procesos, el 62.5% de las empresas no cumplen a plenitud con este
proposito de la norma de gestion de la calidad, lo que afecta la retroalimentacion y
evaluacion de las estrategias y de las politicas implementadas en lo referente a los
procesos de las organizaciones. EI 50% de las empresas implementa métodos eficientes
para la reduccion de costos y tiempos y el 50% restante no implementa estos métodos de
las forma pretendida por el Sistema de Gestion de la Calidad. La mayoria de empresas
del sector industrial de la ciudad de Ibagué deben de mejorar en los controles diarios y
enfocarse en los procesos que mas influyen en la competitividad de las empresas.

Para conquistar los mercados internacionales se debe apuntar por una estrategia de
diferenciacion de productos, al aumento del valor agregado de los productos con un
mayor nivel de conocimiento e investigacion, para poder entrar al mercado de bienes
industriales que mas demanda tienen a nivel mundial; lo que debe contribuir al aumento
de la remuneracion de los trabajadores de estas industrias y a mayores margenes de
ganancia para los inversionistas.

El 75% de las empresas reportan que han logrado superar los estandares y han mejorado
los procesos, pero en forma restringida; por lo que les falta concentrar mas recursos
humanos y de capital para el cumplimiento de este objetivo de la norma ISO 9001/2000,
y logrando aumentar la competitividad via mejoramiento de procesos y aumentando los
estandares de calidad previamente existentes. Esto en otras palabras es aumentar la
capacidad de la organizacion como consecuencia del aumento de la productividad de
todos los factores de produccion existentes en las empresas

La utilizacion de informacidn pertinente y relevante es muy precaria, aunque hay mucha
informacidn sobre los mercados en la actualidad; solamente el 25% de la poblacion de
empresas certificadas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué utilizan la
informacidn para realizar estrategias que los llevan a crear ventajas competitivas y poder
competir de una mejor forma y tener unas posicion de privilegio en los mercados, en
especial del mercado local, regional y nacional.
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Las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué, carecen de un programa
de seleccién de proveedores de forma eficiente, que les ayude a aumentar la eficiencia,
por reduccidn de imperfectos de los materiales, insumos y materia prima; llevandolos a
aumentar los costos por controles de calidad y mayor utilizacion de estos insumos. Otro
aspecto que puede resultar negativo es la inestabilidad en el suministro de estos
elementos.

En lo referente a la existencia de un programa de mejoramiento de flexibilidad, rapidez
logistica de distribucion, optimizacion de costos y recursos, para lograr relaciones de
equilibrio en los beneficios, el 87.5% de las empresas del sector no cuenta con un
programa optimo de mejoramiento en este aspecto; y dentro de este porcentaje el 37.5%
de las empresas cuenta con un programa deficiente o muy deficiente; algunas se refieren
a que es un objetivo que depende de muchas variables y sobre todo de variables
exogenas que se escapan del control de la organizacion, como la falta de vias vehiculares
de transito rapido, el aumento de los costos de transporte (por el aumento extraordinario
de los combustibles fosiles) que impiden la reduccién de los costos, afectando la
competitividad.

En las empresas del sector manufacturero de la ciudad de Ibagué no hay una vision
compartida de la cadena, cluster o sistema productivo al cual pertenecen, ni mucho
menos un grado de asociatividad para lograr un mayor valor agregado, el cual se
confirma que solo el 12.5% de estas empresas consideran que existe un grado de dicho
aspecto; el 62.5% consideran que existe un muy débil grado de asociatividad e
integracion del sistema productivo al cual pertenecen: por lo que no se logran las
sinergias necesarias para el establecimiento de este sector como motor de crecimiento de
la economia ibaguerefia y del departamento del Tolima.

En el andlisis de las correlaciones de Pearson entre los distintos principio se encontr6 un
grado de relacion medianamente fuerte entre los principios del enfoque de sistemas con
el principio participacion del personal; lo que es muy coherente con la realidad de las
empresas analizadas y muestra que estas organizaciones han realizado esfuerzos
tendientes al aumento de las calificaciones del personal. A medida que se da este
proceso, el talento humano de las organizaciones participa en mayor medida en la toma
de decisiones y de politicas en las empresas del sector manufacturero de la ciudad de
Ibagué.

El total de la poblacion de empresas certificadas con la norma ISO 9001/2000,
consideran que el impacto es positivo para el desempefio general de la organizacion.
Hay que decir que consideran que el costo de la implementacion y la certificacion son
muy altos y considerables para la empresa, pero las empresas comienzan a obtener
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mayores margenes en ventas, reduccion de los costos, cambios en las costumbres de los
trabajadores y directivos y reconocen la importancia de consolidar verdaderas cadenas
productivas o clusters.

Las empresas del sector poseen fortalezas en el manejo de inventarios, manipulacion del
producto, fecha y lugar de entrega y reduccion del tiempo de ciclo; con lo que la
implementacién de la norma ISO ha permitido el aumento de la competitividad de las
empresas via mejoramiento de los atributos de la entrega. Los puntos débiles son en el
cumplimiento de las cantidades correctas; en esto deben de mejorar, pues es un atributo
muy valorado por las grandes firmas distribuidoras a nivel internacional y que es
necesario cumplir, para sostenerse en los merados nacionales y en especial en los
internacionales.

En el cumplimiento de los atributos de moral y de ambiente de trabajo se destacan la
disminucion de la accidentalidad, con el 87.5% de reduccién en las empresas
analizadas, asi como la reduccién del ausentismo, implementacion de programa de
mejoramiento, programa de bienestar social, con porcentajes del 87.5%; mejoramiento
del clima laboral con el 100% después de la implementacion de la norma de gestion de
la calidad (ISO 9001/2000),

A las empresas del sector manufacturero les falta por mejorar en cuanto a inversiones en
proyectos de caracter social, sobre todo en las comunidades en donde estan inmersas las
plantas fabriles; realizando entrenamiento de personal oriundos de la region, donacién
de equipos descartado de computo a escuelas locales, entre mucha mas. También
internamente en las organizaciones se hace necesario crear y fomentar proyectos que
impulsen la motivacion de los trabajadores y sus familias

Se han generado nuevas costumbres y cambios culturales en las organizacionales que
inciden de manera positiva en la consolidacion de la competitividad en las empresas,
como lo son la mayor importancia por la informacion y manejo de esta, para convertirla
en politicas y estrategias que aumenten la competitividad y la participacion en los
mercados; todos los miembros de las empresas son méas consientes de la importancia de
la atencidn al cliente; se ha generado mayor conciencia de las empresas por el impacto
ambiental y de las oportunidades que nacientes de la nueva conciencia ambiental de las
comunidades y reuniones de lluvia de ideas, con el objetivo de que todo el talento
humano participe en la construccion de soluciones a los problemas que obstaculizan la
competitividad y el crecimiento de las organizaciones del sector industrial.
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Esta investigacion servira como fuente de consulta para investigadores, pues es la
competitividad empresarial un tema de permanente consulta e investigacion, mas ain en
empresas del sector manufacturero, por las sinergias que posee con los otros sectores y
por la gran utilizacién del talento humano; asi como también para determinar en otros
sectores de la economia Ibaguerefia si la implementacion de las normas de calidad puede
llegar a ser una estrategias exitosa para lograr mayor nivel de competitividad y
crecimiento empresarial.

El tema de la investigacion se puede convertir en una linea de investigacion dentro de la
comunidad académica de la region y especificamente de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad del Tolima, debido a la necesidad
apremiante de volver competitivo el sector empresarial de la ciudad de Ibagué y obtener
un impacto positivo en las condiciones socioeconémicas de la sociedad.
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Anexo 1. Formato de Encuestas a los gerentes y directores del sistema de calidad en
las organizaciones.

FORMATO DE ENCUESTA Y VARIABLES A MEDIR

1.1 Tiempo empleado en la implementacion del SGC.
a. Menor a 6 meses

b. Entre 6 y 12 meses

c. Entre 13 y 18 meses

d. Entre 19 y 24 meses

e. Mas de 24 meses

1.2 Costo de la implementacién del SGC.

a. Moderado

b. Alto

c. Bajo

d. No sabe, no responde. NS/NR

1.3 Esfuerzo de la implementacion.

a. Moderado
b. Alto
c. Bajo

d. No sabe, no responde. NS/NR

1.4 Cambios inducidos en el presupuesto de las empresas (estos cambios son
basicamente para el control de la calidad, el mantenimiento de equipos y la calificacion
del personal asignado a los procesos.)

1.4.1 Cambios en el presupuesto para el control de la calidad.

a. Sigue igual

b. Aumento
c. Disminuyo
d. NS/NR
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1.4.2 Cambios en el presupuesto para mantenimiento.

Sigue igual
Aumento
Disminuyo
NS/NR

o0 o

1.4.3 Cambios en el presupuesto para capacitacion de personal.

a. Sigue igual

Aumentd
Disminuyo
NS/NR

© oo

2. Impacto de los sistemas de gestion en el mercado y las exportaciones

El impacto del sistema de gestion de la calidad en el mercado y en las exportaciones se
mide, a partir de la evaluacion de informacion relacionada con el nimero de clientes, el
comportamiento de las ventas antes, durante y después de obtener la certificacion.

Estos datos basicos permiten evaluar el impacto en aspectos como: clientes que exigen
certificacion 1SO 9001, empresas exportadoras, cambios en relacién con las
exportaciones y los mercados, cambios en el nimero de clientes internacionales, paises a
los que se exporta, cambios en el monto de las exportaciones y finalmente, clientes
internacionales que solicitan certificacion ISO y los que solicitan otras certificaciones.

2.1 Datos generales del mercado.

2.1.1 Porcentaje de sus clientes que exige certificacion 1ISO 9001:2000

2.1.2 Comportamiento de las ventas.

a. 2 afos antes
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1 afo antes

Afo de certificacion con la ISO 9001
1 afio despueés

2 afos después

o 0oT

2.2 Cambios en relacion al comercio exterior

2.2.1 Empresas exportadoras
a. Exporta
b. No exporta

2.2.2 Tipo de exportaciones realizadas

a. Directas
b. Indirectas
c. Ambas
d. NS/NR

2.2.3 Variacion en el nUmero de clientes internacionales.

Amento
Disminuyd
Sigue igual
NS/NR

oo

2.2.4 Variacion en la cantidad de paises a los que exporta

Amentd
Disminuyod
Sigue igual
NS/NR

oo o

2.2.5 Variacion en el monto de las exportaciones en ( $ délares )

Amento
Disminuyd
Sigue igual
NS/NR

oo o
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2.2.6

o0 o

2.2.7

2.2.8

—~Se@oho oo o

S0 o0 o

Variacion del numero de clientes internacionales que exige la certificacion.

Amento
Disminuyod
Sigue igual
NS/NR

Mercados de exportacion que exigen la certificacion 1SO 9001

Comunidad Andina
Centro América
E.U

NAFTA
MERCOSUR

U.E

Asia

Africa

Otro

Porcentaje de incremento en las exportaciones atribuible a la certificacion 1SO
9001

0% a 10%

11% a 20%

21% a 50%

51% a 70%

71% a 100%

Mas del 100%

3. Impactos del sistema de gestion de la calidad relacionados con la satisfaccion del

cliente.

3.1 Comportamiento de la satisfaccion del cliente a partir de la certificacion

a.
b.
C.

Aumento
Sigue Igual
NS/NR

3.2 Método utilizado por las empresas para medir la satisfaccion del cliente.

a.

Encuestas
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Entrevistas

Estudios

Otros

Utiliza conjuntamente el a, b y c.

o 0oT

3.3 Porcentaje de devoluciones respecto a las unidades.
a. 2 afios antes
b. 1 afio antes
c. Afo de certificacion
d. 1 afo despues
e. 2 afos después
4. Impacto de la certificacion en funcién de los principios

Para evaluar el impacto de la certificacion en funcion de la aplicacion de los ocho
principios de la norma, se formularon series de cuatro preguntas relacionadas con cada
uno de los principios, cada una de las cuales: - Lleva implicita la aplicacion de
mecanismos, metodologias y herramientas del SGC que estiman la madurez del mismo
como medida de impacto.

Se evalua todo el espacio de tiempo desde la implementacion del SGC, la obtencion de
la certificacidn y el posterior a ella. Una empresa que obtuvo la certificacion en 2000
pudo considerar los cinco afios para su respuesta.

La calificacion se le asigna de uno (1) a cinco (5), siendo uno pésimo y cinco excelente,
para asi establecer métricas referidas al impacto de la certificacion en cada uno de los
principios de calidad.

4.1 Impactos relacionados con el principio orientacion hacia el cliente

a. Se cumple con los requisitos minimos de calidad

b. Se mejoro la satisfaccion de las necesidades del cliente en términos de calidad,
cumplimiento (entrega), seguridad y otros.

c. Se incremento el nivel de satisfaccion porque se han atendido las necesidades y
expectativas del cliente.

d. Se incrementd o innovo en la satisfaccion de las demandas especiales de los
clientes.

4.2 Impactos relacionados con el principio Liderazgo de la alta direccion

a. Se establecieron los objetivos y metas anuales de la organizacion agentes de
interés (accionistas, clientes, empleados, comunidad)

141



b.

Se establecieron los objetivos en funcion de la generacion de valor para los
clientes.

Se desplegaron los objetivos y metas de la alta direccién hasta la base y se
canalizaran las iniciativas de mejoramiento que surgen desde la base del plan
anual de actividades.

Se consolidaron los resultados anuales de la organizacion y se mejoro6 la sinergia
para lograr las metas, por individuos, grupos y areas.

4.3 Impactos relacionados con el principio participacion del personal

a.

Implementacion de programas de capacitacion a los empleados (en funcién de la
empresa).

Estructuracion de Plan Carrera o Plan de Desarrollo individual para sus
colaboradores.

Medicién de la eficiencia de los planes de desarrollo y correlacion con la mejora
Relacion del desempefio de las personas a la remuneracion y certificado a los
funcionarios en las competencias desarrolladas.

4.4 Impactos relacionados con el principio enfoque de procesos

a. Se determinaron los procesos y las actividades claves, asi como las relaciones de
interdependencia entre los procesos de la organizacion.

b. Se establecieron los métodos de medicién y analisis que determinan la eficiencia
y la capacidad de los procesos.

c. Se implementaron métodos para la reduccién de costos y tiempos, mediante el uso
eficaz de los recursos y ademas, se identificaron las relaciones entre los procesos de
la organizacion.

c. Se redujo el “tempo de ciclo” entre el momento que un cliente demanda el
producto o servicio, la entrega del mismo y el recaudo de cartera.

4.5 Impactos relacionados con el principio enfoque de sistemas

a. Se documentaran las actividades necesarias para el control eficaz de la operacién
y se identificaron los procesos claves.

b. Se enfocaron los esfuerzos en los procesos principales, con base en la medicion y
evaluacion diaria de las operaciones.

C.

Se incrementd la capacidad para enfocar los esfuerzos y hacer que las

interdependencias generen valor, con base en los planes de accion.
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d. Se logré que el sistema de gestion operara de manera sistémica, sinérgica y
sistematica.

4.6 Impactos relacionados con el principio hechos y datos para la toma de

decisiones
a. Seconoce y se aplica el método PHVA para acciones correctivas y preventivas
b. Se hace seguimiento a la eficacia de las acciones emprendidas.
c. Se logr6 el mejoramiento de procesos y estdndares ya existentes en la
organizacion.
d. Hay evidencia objetiva de que esos mejores estdndares estan impactando los

resultados econdmicos de la organizacion.

4.7 Impactos relacionados con el principio mejora continua

La administracion se base en informacion y datos de los procesos.

Los datos son convertidos en informacidn relevante y con base en ella, se genera
conocimiento que la competencia no conoce.

Con base en el conocimiento mejorado, se establecieron e implementaron las
estrategias para crear ventajas competitivas.

Con base en los resultados de las estrategias, se valoro la eficacia de las mismas
y se ajustaron para sostener la ventaja competitiva.

4.8 Impactos relacionados con el principio relaciones con proveedores

Se identifican y seleccionan proveedores claves.

Hay un programa de mejoramiento de la flexibilidad, rapidez logistica de
distribucion, optimizacion de costos y recursos, para lograr relaciones de
equilibrio en los beneficios.

Se han establecido relaciones de largo plazo, se comparten riesgos.

Hay una vision compartida de la cadena, clusters o sistema productivo al cual
pertenecen y hay cierto grado de asociatividad o integracion para generar mayor
valor.

5. IMPACTO DE LA CERTIFICACION EN FUNCION DE LOS ATRIBUTOS

A los empresarios se les pregunta de manera especifica sobre los aspectos que
contribuyen a incrementar la satisfaccion del cliente. Estos se valoran entre muy alto en
su aplicacion, alto, moderado, bajo y muy bajo. Los aspectos evaluados se agruparan en
los siguientes atributos:
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* Calidad intrinseca del producto

* Costo, precio

* Entrega en el lugar, tiempo, cantidad

* Moral, ética, ambiente de trabajo

A cada aspecto se le asignoé una calificacion de uno (1) a cinco (5), siendo uno

el muy bajo y cinco muy alto, para asi establecer métricas referidas al impacto

de la certificacion en cada uno de los atributos de calidad.

5.1 Impacto de la certificacion en el desempefio de la empresa

a.
b.
C.
d.

Positivo
Negativo
Imperceptible
NS/NR

5.2 Cumplimiento de atributos de la calidad

—mS@ e a0 o

Cumplimiento de especificaciones.

Reduccion de devoluciones, quejas, demandas o tutelas.
Reduccidn del tiempo de atencion de quejas.

Calidad del servicio pre y post venta

Calidad de la informacién del producto o servicio

Mejoramiento del producto, servicio o proceso (materias primas)
Oferta de valor agregado

Atencion personaliza

Adopcién de tecnologias de punta

Atencion a requisitos especiales.

5.3 Cumplimiento de atributos de entrega

—S@ oo oo o

Cantidad correcta.

Fecha correcta

Lugar correcto

Manejo y manipulacion del producto o servicio
Reduccion del tiempo de ciclo

Sistema Push

Sistema Pull

Manejo de inventarios

Tamario de lotes
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5.4 Cumplimiento de atributos de costos

Reduccion del costo del producto o servicio
Reduccion de cosos de transaccion o tramites
Reduccidn de cosos de no calidad

Reduccion de cosos de calidad

Reduccidn de fallas externas

Reduccion de fallas internas

—~® 00T

5.5 Cumplimiento de atributos de moral, ambiente de trabajo

Disminucion de la accidentalidad

Reduccidn del ausentismo

Implementacion de programas de mejoramiento a través de ideas
Retribucion a empleados con base en resultados y desempefio
Mejoramiento del clima laboral

Proyectos de motivacion

Programas de bienestar social

Inversion en proyectos de caracter social

Impacto ambiental

Relacion con la comunidad

o S@ e a0 o

6. IMPACTO EN LAS COSTUMBRES ORGANIZACIONALES

a. Que cambios cree que generd la certificacion en las costumbres organizacionales
de la empresa.

b. Que nuevas costumbres ha generado e institucionalizado en su empresa, después
de la certificacion.

c. Que nuevos procesos ha empleado en su empresa para mejorar las costumbres
organizacionales de su empresa.

d. En que porcentajes se piensa gque se ha logrado aumentar la productividad del
empleado.

7. VISION EMPRESARIAL SOBRE EL FUTURO DE LA ISO 9000

7.1 El futuro de la norma ISO como factor de competitividad

a. Dejara de ser factor determinante de la competitividad
b. Sera factor determinante de la competitividad
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7.2 La norma ISO 9001 como estandar minimo para las relaciones comerciales

a. Sera un estandar minimo en las relaciones comerciales
b. No sera n estandar minimo en las relaciones comerciales

7.3 La ISO como practica obligatoria para exportar

a. Seré una practica obligatoria para exportar
b. No sera una practica obligatoria para exportar

146



	TÍTULO
	LA CERTIFICACIÓN DE CALIDAD ISO 9001: 2000 COMO ESTRATEGIA PARA GENERAR VENTAJA COMPETITIVA EN EL SECTOR INDUSTRIAL DE IBAGUÉ.
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	TABLA DE CONTENIDO
	LISTA DE TABLAS
	LISTA DE FIGURAS
	RESUMEN
	INTRODUCCIÓN
	1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
	2. OBJETIVOS
	2.1 OBJETIVO GENERAL
	2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS

	4. JUSTIFICACIÓN
	5. MARCO TEÓRICO
	5.1 LA VENTAJA COMPETITIVA
	5.1.2  LA CALIDAD TOTAL COMO UNA ESTRATEGIA COMPETITIVA
	5.1.2.1 CALIDAD TOTAL

	5.2   LA NORMA ISO 9001: 2000 COMO GESTORA DE LA COMPETITIVIDAD Y CRECIMIENTO EMPRESARIAL
	5.2.1 El mejoramiento continúo

	5.3 DESCRIPCION DE LA NORMA ISO 9001:2000
	5.3.1  Principios rectores de la norma ISO 9001: 2000
	5.3.2 Planificación de un sistema de gestión de calidad

	5.4  ESTRATEGIAS DE LAS ORGANIZACIONES PARA GENERAR VENTAJA COMPETITIVA A TRAVÉS DE LA CERTIFICACIÓN ISO 9001 DE 2000.
	5.4.1  El caso de las empresas de la región del Tolima y la ciudad de Ibagué
	5.4.2 Estrategias de las organizaciones a partir de la certificación ISO 9001: 2000, enfocadas al factor humano

	5.5  LA GESTION DEL CONOCIMIENTO, ELEMENTO CLAVE PARA LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

	6. METODOLOGÍA
	6.1 CATEGORÍAS, VARIABLES E INDICADORES PARA LA MEDICIÓN DEL IMPACTO DE LA NORMA ISO 9001/2000

	7. IMPACTOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001/2000 EN EL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE IBAGUÉ.
	7.1. IMPACTOS DEL SGC ISO 9001/2000 EN LO RELACIONADO A COSTOS Y TIEMPOS DE LA IMPLEMENTACIÓN.
	7.1.1. Tiempo empleado en la implementación del SGC.
	7.1.2. Costo de la implementación del SGC
	7.1.3. Esfuerzo de la implementación
	7.1.5. Porcentaje de sus clientes que exige certificación ISO 9001: 2000

	7.2. IMPACTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD REFERENTE A VARIACIÓN EN VENTAS, CLIENTES Y PENETRACIÓN EN LOS MERCADOS INTERNACIONALES
	7.2.1. Cambios en el comportamiento de las ventas atribuidos  a la certificación ISO 9001/2000.
	7.2.4. Variación en el número de clientes internacionales
	7.2.5. Variación en la cantidad de países a los que exportan

	7.3. IMPACTOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001/2000 EN LO REFERENTE CON LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES
	7.3.1   Comportamiento de la satisfacción del cliente a partir de la certificación
	7.3.2   Método utilizado por la empresa para medir la satisfacción del cliente.

	7.4 MEDICION DE LOS IMPACTOS EN LOS PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO 9001/2000 DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE IBAGUÉ.
	7.4.2  Impactos relacionados con el principio Liderazgo de la alta dirección
	7.4.3  Impactos relacionados con el principio participación del personal
	7.4.4 Impactos relacionados con el principio enfoque de procesos
	7.4.5 Impactos relacionados con el principio enfoque de sistemas
	7.4.6 Impactos relacionados con el principio hecho y datos para la toma de decisiones
	7.4.7 Impactos relacionados con el principio mejora continua
	7.4.8 Impactos relacionados con el principio relaciones con proveedores

	7.5 ANÁLISIS DE LAS CORRELACIONES DE PEARSON ENTRE LOS DISTINTOS PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO 9001/2000 EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR MANUFACTURERO DE LA CIUDAD DE IBAGUÉ.
	7.6. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001/2000 EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE IBAGUÉ.
	6.6.1 Impacto de la certificación en el desempeño de la empresa
	7.6.2  Cumplimiento de atributos de la calidad
	7.6.3 Cumplimiento de atributos de entrega
	7.6.4 Cumplimiento de atributos de costos
	7.6.5 Cumplimiento de atributos de moral y ambiente de trabajo

	7.7.  IMPACTO EN LAS COSTUMBRES ORGANIZACIONALES
	7.7.1. Cambios generados por la certificación en las costumbres organizacionales de la empresa.
	7.7.2. Nuevas costumbre generadas en las organizaciones a raíz de la implementación de la SGC ISO 9001/2000
	7.7.3. Formulación de nuevos procesos en las empresas del sector industrial de la ciudad de Ibagué a raíz de la implementación del SGC ISO 9001/2000.

	7.8. PERSPECTIVAS DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE IBAGUÉ SOBRE LA NORMA ISO 9001/2000.
	7.8.1 El futuro de la norma ISO como factor de competitividad
	7.8.3 La ISO como práctica obligatoria para exportar


	8.  CONCLUSIONES
	BIBLIOGRAFIA
	ANEXOS
	Anexo 1


