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RESUMEN

Articulo resultado trabajo de investigaciéon con pro-
pésito de identificar puntos en comudn del sistema
de gestion de calidad normas NTC ISO 9001:08 y
9004:10, analizando la posibilidad de integrarlas con
la norma de gestion del riesgo NTC 31000; determi-
nados los requisitos comunes que facilitan el logro
de objetivos de las empresas, se disefi6 un mode-
lo probado en empresa sector plasticos, resultados:
guia que facilitara implementar los sistemas de cali-
dad, el sistema de gestion del riesgo y superacion de
causas que impiden la supervivencia, crecimiento y
desarrollo de empresas pymes al tomar medidas que
logren no sélo la satisfaccién del cliente basado en
procesos y mejoramiento del desempefio sino supe-
rar los riesgos de manera endégena y exdgena que
impactan a la empresa u organizacién

Palabras claves: Calidad, éxito sostenido, sistemas
de gestion de calidad, PYME.

ABSTRACT

Research article result work of identification of com-
mon management system quality standards NTC
ISO 9001: 08 and 9004: 10, the article explores the
possibility of integration between standards NTC
31000 risk management and NTC ISO 9000; certain
common requirements ease the achievement of cor-
porate goals, the business model has been proved
in plastics industry, the results are: a guide that ease
the implementation of quality systems, risk manage-
ment system and overcome the causes that prevent
the survival growth, also the development of SMEs
companies to take measures to achieve not only cus-
tomer satisfaction; the guide designed also is been
based on performance improvement processes and
overcome risks but the impact of the company is en-

dogenously and exogenously.

Key Words: Quality, sustained success, quality ma-
nagement systems, SMEs.
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INTRODUCCION

Los ultimos avances de la tecnologia en
comunicacion han hecho que el mundo de los
negocios se facilite entre oferentes y consumi-
dores, la competencia paso de ser de nivel local
a nivel global, quienes hacian contactos para
ventas de sus productos, no tenian la compe-
tencia que existe actualmente a nivel global.

Una de las exigencias de los clientes como
factor de decision en la seleccion de proveedo-
res, es que la empresa proveedora se encuen-
tre certificada en las normas ISO de la serie
9000, especificamente en el sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO 9001, norma cuya
mayor exigencia es la de tener documentado
sus procesos que evidencie cumplimiento de
los requisitos; el camino para obtener la certifi-
cacion no es nada facil, ademas de los recursos
de tiempo, capacitacion, recursos financieros,
fisicos, aporte de tiempo adicional, hacen que
las empresas tarden en lograrla, algunas alcan-
zan la certificacibn con mejoras en la imagen
ante los clientes, con un costo de mas de 10
millones de pesos en obtener la certificacion, lo
cual para las micros y pequefias empresas son
erogaciones que no se presupuestan, y para ne-
gocios atractivos en licitaciones, muchas veces
no participan por falta de este requisito.

Se observa resultados preocupantes, la pro-
duccion de las empresa ha caido a los mas ba-
jos indices, hasta en un 5.5%, pero el comercio
0 sea las ventas ha subido, el cliente en nuestro
medio tiene mas confianza por productos ex-
tranjeros, que por los productos colombianos;
los resultados desde el punto de vista del con-
sumidor, quien es el que en definitiva califica la
calidad, ya que no se cubre sus expectativas es-
pecialmente en servicio, los clientes sienten que
las empresas sélo buscan demostrar que los
procesos estan documentados; como especial
logro en las auditorias externas, es que no iden-
tifiquen inconformidades u observaciones en el
cumplimiento de los requisitos; el esfuerzo en
la preparacién actualizacion y cumplimientos
de los requerimientos de la norma, para cada

auditoria hacen que las personas involucradas
vean en dicho proceso, un problema y no un
beneficio.

La Encuesta de Opinion Industrial Conjun-
ta (EOIC)- que realiza la ANDI y otros seis gre-
mios- dice que se mantiene un bajo desempefio
en el sector industrial y que por el contrario las
ventas totales de la industria han venido su-
biendo en el orden del 0,5 por ciento. Parale-
lamente, las exportaciones del sector industrial
se han reducido en un 1.6 por ciento hasta abril
del 2013, mientras que las totales (incluidas
las de los demas sectores) bajaron 7.3 por cien-
to. Afirma ademas la Eoic, que la utilizacion de
la capacidad instalada de las compaiiias se sitia
en un 74,5 por ciento (Portafolio 19 de junio de
2013 —Industria nacional no se recupera-)

Colombia, es un pais con desventajas en
la produccién de bienes y servicios, tiene que
competir no solo a nivel local, sino a nivel glo-
bal; los clientes tienen la ventaja de contar con
herramientas de comunicacién, pueden hacer
analisis de alternativas de oferta, son exigentes,
han incrementado la cultura de exigir calidad y
deciden con criterios cuantitativos; muchas em-
presas entre ellas las del sector plasticos han
implantado sistemas de gestion, basado en
experiencias y campanas de entidades certi-
ficadoras implementando sistemas de calidad
basados en la norma NTC ISO 9001, demos-
trando con evidencias que cumplen con los re-
quisitos exigidos por dicha norma, pero no existe
seguridad de la sostenibilidad y de la capacidad
de responder por las exigencias de los clientes,
como una gestién de éxito de las organizacio-
nes, NTC ISO 9004.

La percepcion de los clientes y estudiosos
del tema de la certificacion del sistema de ges-
tion, observan que con el tiempo, se pierde la
filosofia de la verdadera calidad de cada uno
de los integrantes y personas interesadas en la
empresa incluyendo los “stakeholders™ internos
y externos.

1 Persona o grupo de personas interesadas.
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1. METODO

El método usado en la investigacion fue
constituido en seis fases: a. consolidacion de
los fundamentos teéricos sobre los sistemas de
gestion de calidad y la evolucion de la calidad
en si misma, b. diagnéstico de las oportunida-
des de mejora de acuerdo a la certificacion de
calidad, c. analisis de factores internos y exter-
nos del sector, d. integracién de las normas, e.
creacion del modelo y f. trabajo de campo. El
desarrollo de las fases mencionadas se presen-
ta a continuacion.

1.1. Analisis de contexto sobre:
Evolucion de la calidad

Desde mucho tiempo atrés existen parame-
tros y estandares de calidad que han evoluciona-
do a lo largo de la historia a la par de los avances
tecnoldgicos y el nivel de exigencia de las per-
sonas quienes obtienen el producto o servicio.
En el siglo XX se dio un gran cambio en cuanto
al enfoque de la calidad el cual se basaba en el
producto, la calidad era el grado en el que un pro-

ducto cumplia con las especificaciones para las
que fue disefiado y ha evolucionado a un nuevo
concepto como “satisfaccion de las necesidades
y expectativas del cliente” (BIBLIOTECA VIR-
TUAL UNIVERSAL. Calidad total fuente de ven-
taja) como se puede apreciar en la Figura 1.

Los primeros estudios sobre la calidad se hi-
cieron en los afos 30 antes de la Segunda guerra
Mundial, la calidad no mejoré sustancialmente,
pero se hicieron los primeros experimentos para
lograr que ésta mejorara, los primeros estudios
sobre calidad se hicieron en Estados Unidos. En
el ano de 1933 el Doctor W. A. Shewhart, de la
Westen Electric Company, aplicé el concepto
de control estadistico de proceso por primera
vez con propésitos industriales haciendo uso
de graficos de control (como el mostrado en la
Figura 2.); su objetivo era mejorar en términos
de costo-beneficio las lineas de produccion el
resultado fue el uso de la estadistica de manera
eficiente para elevar la productividad y disminuir
los errores, estableciendo un andlisis especifico
del origen de las mermas, con la intencién de au-
mentar la productividad y la calidad.

Figura 1. Etapas de la evolucion del enfoque de la calidad

Enfoque de la calidad
A

Gestionde todos
los elementos de
la organizacion

Cliente

Producto

Control de la calidad

1920

1950

Y

1970 2001

Fuente: http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/calidad_total .pdf
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Figura 2. Lineas de aviso y de control en un gréfico de control (parte derecha), y su relacion con la

distribucion de la muestra de control
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Fuente: http://www.quimica.urv.es/quimio/general/grafics_de_control.pdf

Puede observarse que el concepto de cali-
dad pasa de enfoque al producto, a llegar a ser
enfoque al cliente y gestionar todos los elemen-
tos dela organizacion. En la actualidad conceptos
como el Lean Manufacturing enfocan la calidad
aun mas hacia el cliente. Lean manufacturing es
una técnica de control de produccién que busca
eliminar los desperdicios de produccién como lo
menciona la pagina Lean Manufacturing Japan,
con esta metodologia los desperdicios no son
solo de material sino todo aquello que afecte
de manera negativa el proceso (tiempos, repro-
cesos, movimientos innecesarios, entre otros),
el origen de esta metodologia se encuentra en
Japon, especificamente en Toyota donde se ob-
servé que antes de la guerra, la productividad
japonesa era muy inferior a la estadounidense.
Después de la guerra, Taiichi Ohno, Consultor
de Toyota, visitd Estados Unidos, donde estudio
los principales pioneros de productividad y re-
duccién de desperdicio.

Este sistema se apoya con multiples herra-
mientas en su mayoria también de Origen Japo-
nés como el Sistema de Produccion Toyota (TPS),
Programacion de Produccién, Justo a Tiempo
(JIT), Kanban, 5s, entre otras. La siguiente es
una imagen del curso de Lean Manufacturing de
la Universidad de América por el profesor Andrés
Guarin, en la cual se muestra la contribucién de
estas herramientas al Lean Manufacturing.

Como puede observarse el Kaizen es el cen-
tro para lograr construir un modelo Lean en una
empresa, segun el Ingeniero Andrés Guarin de
la Universidad de América, cuando se aplica
al lugar de trabajo, Kaizen significa un mejora-
miento continuo que involucra a todos, gerentes
y trabajadores por igual. Desde el punto de vis-
ta estratégico el Kaizen es la accién sistematica
y a largo plazo destinada a la acumulacién de
mejoras y ahorros, con el objeto de superara la
competencia en niveles de calidad, productivi-
dad, costos y plazos de entrega.

Uno de los grandes aportes a la calidad por
parte de Lean Manufacturing es el uso de 5s,
el método de las 5S, asi denominado por la pri-
mera letra del nombre que en japonés designa
cada una de sus cinco etapas, es una técnica de
gestion japonesa basada en cinco principios los
cuales son simples al realizar su analisis.

Cada una de estas etapas contribuye con el
mejoramiento de la calidad en general en el pro-
ceso de produccién.

El Lean Manufacturing considera la mejora
continua como una base, “La perfecciéon es un
ideal, en tal forma que cualquier actividad puede
ser mejorada”, este es el concepto es apoyado
por la norma NTC ISO 9004 sobre Gestion para
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el éxito sostenido de una organizacién, la cual es
tema central de esta investigacion.

1.2. Diagnéstico de oportunidades
de mejora

Para la realizacién del diagndstico se hara
uso en primera medida de una encuesta, con
el fin de evaluar el estado actual del sector,
para esto es necesario definir la poblacién y
la muestra a la cual se le hara la encuesta.
Teniendo en cuenta la delimitacion del proyec-

to, las empresas deben ser PYMES del sector
plasticos que estén certificadas en ISO 9001
en Bogota.

Para encontrar la informacién necesaria so-
bre las empresas del clister es necesario eva-
luar las fuentes de informacion a las quese tiene
acceso y los criterios de busqueda. Se tuvo
en cuenta directorios, paginas de internet y la
camara de comercio, de cada una de estas se
extrajo informacion que arrojé los siguientes re-
sultados (ver Tabla 2).

Tabla 2. Informacion obtenida por las fuentes de informacién

Fuente No. Empresas Criterio de Buisqueda

Directorios

120

Apartado - Plasticos

Paginas de Internet

69 Empaques - Bogota

Camara de comercio

180

CllU 2013y 2014

Fuente: el autor.

Estas fuentes de informacion presentan venta-
jas como desventajas, las cuales fueron determi-
nantes al momento de decidir cuél de estas seria
usada como fuente principal, en el documento se
encuentra el listado con ventajas y desventajas.

Las dos primeras fuentes de informacion
mencionadas, no aseguran la calidad de informa-
cién ya sea por actualizacion de los datos o mas
importante, no muestra la totalidad de empresas
existentes con el criterio de seleccién consulta-
do. Por esta razén se eligié a la Camara de Co-
mercio como fuente principal de informacion.

Como fue mencionado anteriormente, es ne-
cesario diligenciar un formato de la Camara de
Comercio en el cual se responde que informa-
cion se necesita y para que se va a usar, en el
caso particular de esta investigacion se consul-
taron los cédigos ClIU 2013 y 2014 que corres-
ponden a Fabricacion de plasticos en formas
primarias y Fabricacion de caucho sintético en
formas primarias respectivamente. Limitando
el resultado a la ciudad de Bogota se encon-
traron 180 empresas listadas en un archivo de
Excel, con un costo aproximado de doscientos
mil pesos ($200.000).De las 180 empresas casi
el 80% son microempresas (ver Tabla 3) por lo

cual el nimero de la poblacién disminuy6 dras-
ticamente, considerando que para el caso de
esta investigacion solo se tienen en cuenta las
empresas PYMES.

Con este primer resultado se encuentra que
el sector mas numeroso es el de las empresas
micro y el menos numeroso el de las grandes
empresas (ver Grafico 3).

Se realizé contacto con las 37 empresas por
via telefénica para averiguar cudles de estas es-
tan certificadas con la norma ISO 9001 ya que la
encuesta serd realizada solo a ellas, 80.5% de
las empresas contactadas no estan certificadas
o estan en proceso de certificacion, por lo cual
son excluidas de la poblacion y 11% de ellas no
dan informacion o no permiten la investigacion.

Como resultado se contactd a las empresas
certificadas para realizar la encuesta mencionada,
debido ala longitud y a la necesidad de una per-
sona con dominio del tema en mencién para
responder el cuestionario, fue necesario redactar
una carta para las empresas (Ver Anexo E) la cual
fue enviada a cada una de estas, la respuesta a
esta carta llevo hasta 5 dias calendario y la aten-
cién a la encuesta 5 dias mas por cada empresa,
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Grafico 3. Distribucién porcentual de la poblacion del Clister

Total de empresas

2% 3%

1%

76%

Fuente: el autor.
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Microempresas

B Pequeiias

M Sin clasificar

Tabla 3. Resumen de datos, Archivo Camara de Comercio.

Tamaiio de Empresa

No. Empresas

Documento

Grandes 4 CCB VENTA 187
Medianas 5 CCB VENTA 187
Microempresas 137 CCB VENTA 187
Pequenas 32 CCB VENTA 187
Sin Clasificar 2 CCB VENTA 187

Fuente: el autor.

por lo cual el tiempo estimado para la realizacion
de las encuestas fue mayor al esperado.

Como el nimero de empresas certificadas
es tan bajo en este andlisis, se decidio realizar
la encuesta al total de la poblacion en lugar de
calcular una muestra, es posible acceder a esta
informacion sin complicaciones mayores, como
se menciona en el articulo del Ing. Allan Silva ti-
tulado Determinando la Poblacién y la muestra,
por lo cual se toma esta decision.

Con las encuestas se pudo evidenciar que las
empresas desconocen en su mayoria la aplica-
cion de la norma 1SO 9004 y una interaccion de
esta con la ISO 31000, ademas del cumplimiento
general de los debes de la norma ISO 9001.

La encuesta también surge como resultado
de un proceso de elecciéon entre varias fuen-
tes de informacion y cada pregunta fue elabo-
rada como respuesta a un factor importante del
diagndstico.

Los factores a ser estudiados pretenden de-
limitar claramente la informacion que debe re-
colectarse, estos factores deben ademas guiar
al diagnéstico de oportunidades de mejora.

1.2.1. Factores

Los factores en el contexto de la elabora-
cion del cuestionario, dividiran a las preguntas
en grupos que apoyaran cada parte del diag-
nostico.

62 Fundacion Universidad de América - ISSN 2011 - 639X

Investigacion 8-2.indb 62

01/12/2015 07:10:55 a.m.



Correa, Carlos, et al.: Modelo de gestion...

pags. 57-70

LINEA DE INVESTIGACION: PYMES

1. Identificacion de las empresas, este factor
busca corroborar que solo las empresas que
tengan interés para el diagndstico, sean las
que vayan a ser evaluadas.

2. Conocimiento de las normas, busca identificar
el grado de conocimiento de las empresas en
cuanto a las normas de gestion de calidad y
éxito sostenido, teniendo en cuenta la presen-
cia de la norma de gestidn del riesgo.

3. Resultados de la certificacion, busca qué ha
sucedido con la empresa luego de la certifi-
cacion ante la norma.

4. Cumplimiento de la empresa con los “debes”
de las normas no certificables vistas en la in-
vestigacion, en este caso la norma de ges-
tién del riesgo y la norma de éxito sostenido
de los sistemas de gestién de calidad.

5. Uso de la norma, busca identificar el uso y
las razones por las cuales las empresas han
buscado la certificacion ante las normas ISO
del estudio.

1.2.2. Perfil del encuestado

La persona responsable de contestar el
cuestionario realizado debe cumplir con las si-
guientes caracteristicas, para evaluar el cumpli-
miento de estas caracteristicas se realizé una
lista de chequeo (Ver Anexo D):

1. Debe tener conocimiento de las politicas de
la empresa.

2. Debe ser del area de gestidon de calidad o
tener conocimiento de ella.

3. Debe tener conocimiento de las certificacio-
nes de la empresa.

4. Debe llevar un tiempo mayor a dos (2) meses
en la empresa y tener conocimiento de los
acontecimientos con respecto a la historia de
la certificacion de calidad en la empresa.

5. Debe tener conocimiento de los resultados
de las auditorias internas y externas.

1.2.3. Analisis de factores internos y
externos

En este capitulo se Identifican los factores
internos (debilidades y fortalezas) y los factores
externos (oportunidades y amenazas) como re-
sultado del cumplimento de los principios suge-
ridos por Deming, Juran y Feigenbaum con las
cuales, las empresas encuestadas han hecho
seguimiento a las variables de interés espera-
das por los clientes.

Matriz DOFA un andlisis que ayuda a identi-
ficar factores internos y factores externos a las
empresas que pueden afectarla, por lo que es ne-
cesario determinar las estrategias para adelan-
tarse a los efectos

Integracién de las normas

Las normas a tratar en este punto son
la NTC ISO 9001, NTC ISO 9004 y NTC ISO
31000, debido a su naturaleza, su integracion
no es compleja, son descritos en el documento
los beneficios, requisitos, debes y relacion de
las normas.

Las normas a tratar en este punto son
la NTC I1SO 9001, NTC I1SO 9004 y NTC I1SO
31000, debido a su naturaleza, su integracion
no es compleja, son descritos en el documento
los beneficios, requisitos, debes y relacién de las
normas.

Las normas a tratar en este punto son
la NTC I1SO 9001, NTC I1SO 9004 y NTC I1SO
31000, debido a su naturaleza, su integracion
no es compleja, son descritos en el documento
los beneficios, requisitos, debes y relacion de
las normas.

Las normas a tratar en este punto son
la NTC I1SO 9001, NTC I1SO 9004 y NTC I1SO
31000, debido a su naturaleza, su integracion
no es compleja
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Cuadro 1. Factores externos

Factores externos

OPORTUNIDADES

Las empresas certificadas en 1ISO 9001 generan
mayor confianza ante los clientes.

Se evidencia entrenamiento del personal dentro
del trabajo lo cual es una ventaja en el medio,
porque apunta a lograr personal mas capacitado
en cumplimiento de los principios de Deming.
La norma ISO 9004 presenta herramientas para
tener una mejora continua en la organizacion.
Aunque el nivel de confianza por parte de los
consumidores ha disminuido, atn confian en

los productos y empresas nacionales ya que las
personas por sentido de pertenencia buscan
primero productos nacionales.

F1-O1-O4 Publicitar las certificaciones y
manejo de calidad de la empresa ante los
clientes para generar mayor confianza.
F4-O2 Aprovechar los lideres establecidos
en las areas para apoyar su conocimiento
en entrenamiento de personal.

F2-F3-03 Buscar mas herramientas de me-
jora continua enfocadas a la optimizacion
de procesos en la organizacion.

D1-D5-0O3 Seguimiento de las directrices
de la ISO 9004 para lograr el éxito sosteni-
do de la organizacién.

D5-D4-02 Aprovechar el entrenamiento del
personal para tratar sobre como debe ser
la calidad en la organizacién (Dinamica,
enfocada al cliente).

D3-04 Trabajar entre todas las personas
de la organizacion para lograr la transfor-
macién de la misma.

AMENAZAS

La competencia de empresas extranjeras en el
sector, debido a la mejor organizacion y diferen-
tes variables, los costos de operacion son me-
nores en las empresas competidoras del sector,
lo cual es peligroso para el cldster colombiano
en el sector de plasticos.

Importacién en auge, ya que el costo de pro-
duccién en ocasiones es superior al de impor-
tacion, las empresas empiezan a importar lo
cual transforma las empresas de produccion en
comercializadoras.

F5-A2 Reducir la importacion y aumentar
la produccién en las empresas del sector,
para esto se deben reducir costos para
lograr ser competitivos.

F3-F2-A1 Hacer uso de herramientas de
control de calidad para reducir costos.

F3-A1 Apoyarse con las herramientas brin-
dadas por la norma de gestién ISO 9001 y
las précticas de la ISO 9004 para lograr una
mejor gestién de la organizacion.

D3-D2-A1 Buscar la integracion de las per-
sonas para lograr el beneficio comun y asi
apoyar los proyectos de la empresa.

D4-D5-A1 Tomar la calidad como satisfac-
cién al cliente, esto genera confianza de
parte de los clientes.

D1-A2 Hacer uso de las herramientas brin-
dadas por las normas para mejorar la orga-
nizacién que ayuda a disminuir los costos y
por ende aumenta la competitividad.

Fuente: el autor
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Cuadro 1. Factores internos

Factores internos

Fortalezas

* | a calidad es tomada como un concepto multidi-
mensional, lo cual es definido comprensivamente
como uno de los puntos esenciales de Fei-
genbaum.

¢ Se identifican las no conformidades y los proble-
mas en general respectivos a la calidad, como una
relacién de pocos vitales y muchos triviales como
es mencionado por Juran.

* Se hace uso del manual de calidad, instrumento di-
seflado por Juran en 1951 y que es requisito para
la implementacién de la norma 1ISO 9001.

¢ Se tienen lideres establecidos de acuerdo a sus
habilidades, capacidades y aspiraciones con lo
cual se cumple el punto siete de Deming.

e En general no se tiene la practica de comprar a los
mas bajos precios, en vez de esto se busca reducir
costos de otra forma ya que los insumos son de-
terminantes en la calidad del producto, cumpliendo
asi el punto cuarto de Deming.

Debilidades

 Falta de constancia en la mejora de procesos, lo
cual limita la competitividad, punto relacionado con
el primer punto de Deming.

¢ Se encuentran esléganes y metas que apuntan
cero defectos, lo cual segun Deming solo crea
relaciones de rivalidad y baja calidad como conse-
cuencia.

¢ No todos en la compaiiia trabajan para llevar
a cabo la transformacién de esta lo cual atenta
contra el principio de “La transformacion es trabajo
de todos”

¢ La calidad no es tomada en general como la satis-
faccién del cliente, sino como calidad técnica del
producto.

¢ La calidad no debe ser estatica, debe ser dinami-
ca de acuerdo a las necesidades cambiantes del
cliente, relacionado con los puntos esenciales de
Feigenbaum

Fuente: el autor

1.2.4. Gestion para el éxito sostenido de
una organizacion

La norma NTC ISO 9004 (Gestion para el
éxito sostenido de una organizacion) no es una
norma certificable, en cambio sirve para de-
sarrollar los requisitos expresados por la ISO
9001, es una guia para el éxito de la ISO 9001.

La norma NTC I1SO 9004 de gestién para el
éxito sostenido de una organizacién tiene una
estrecha relacion con la norma NTC ISO 9001
de sistemas de gestion de la calidad, como se
menciona anteriormente en este documento la
primera es una guia para el éxito de la segunda.

La siguiente es una imagen tomada de la
norma ISO 9004 en la cual se observa el mode-
lo ampliado de un sistema de gestion de calidad
basado en procesos.
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1.2.5. Gestion del riesgo

Este capitulo se enfocara en tratar los as-
pectos relacionados entre las normas NTC ISO
31000y NTC1SO9004.LanormaNTCISO 31000
es una norma no certificable como la NTC ISO
9004 da orientaciones para la implantacién de
un sistema de gestion del riesgo que sea com-
patible con los estandares de gestion de ries-
gos particulares de cualquier sector. Para una
gestion del riesgo efectiva, esta norma estruc-
tura tres elementos claves, estos son:

1. Principios de la gestién de riesgos.
2. Marco de trabajo para la gestion de riesgos.

3. Proceso de gestion de riesgo

65

01/12/2015 07:10:55 a.m.



REVISTA DE INVESTIGACION

Volumen 8, No. 2, Julio-diciembre 2015

Figura 5. Modelo ampliado de un sistema de gestion

de calidad basado en procesos
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Fuente: Norma NTC ISO 9004
1.4 Modelo de integracién

Para la implementacién de un modelo de in-
tegracién de un sistema de gestién de la calidad,
es necesario entender el concepto, por lo tanto,
SGC “es una estructura operacional de trabajo,
bien documentada e integrada a los procedimien-
tos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones
de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y
la informacién de la organizaciéon de manera prac-
tica y coordinada y que asegure la satisfaccion del
cliente y bajos costos para la calidad”.

La formulacién de la propuesta de modelo se
realiza teniendo en cuenta las situaciones pro-
blematicas, el objetivo de gestidn y las ventajas
de la implementacion del modelo a proponer.

Para la elaboracion del presente modelo
de integracion de un sistema de gestion, fue
necesario el desarrollo de las siguientes acti-
vidades:

1. Realizar un diagnéstico del sector de plasti-
cos en Colombia.

2. Definir el perfil y la muestra de las empresas
a encuestar.

3. Realizar las encuestas a las empresas.
4. Busqueda y analisis de modelos de referen-

cia nacional e internacional y documentacion
relevante.
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1.2.6. Beneficios del modelo de integracion

Un modelo que integra varios sistemas de
gestion es motivado por la necesidad de ges-
tionar eficaz y eficientemente, si se tienen ob-
jetivos claros y concisos junto con una vision
global de todas las areas en una organizacion,
la toma de decisiones es mas eficiente. Los si-
guientes beneficios fueron identificados por el
Instituto Andaluz de Tecnologia para la integra-
cion de sistemas de gestion.

a. Mejora la capacidad de reaccién de una or-
ganizacion frente a las necesidades implicita
o explicitas de los clientes.

b. Simplifica y reduce la documentacioén y los
registros.

c. Reduce recursos y tiempos de los emplea-
dos en la realizaciéon de sus actividades en
los procesos integrados.

d. Reduce los costos de mantenimiento de los
sistemas.

e. Mejor control de procesos de gestion.
f. Mejor percepcion de los problemas de pro-

cedimiento entre los clientes externo como
internos.

g. Mejor facilidad para eliminar los problemas
de procedimiento.

h. Aumento de la eficiencia, eficiencia y efecti-
vidad.

i. Conservacion de los clientes actuales vy
atraer clientes potenciales.

j- Ayuda al reclutamiento de nuevos trabaja-
dores.

k. Aumento de la presencia en el mercado.
1.2.7. Planteamiento del modelo

De acuerdo al documento “Guia para la inte-
gracion de sistemas de gestion sobre la base de
los procesos” elaborado por el Instituto Andaluz
de Tecnologia, para alcanzar buenos resultados
empresariales, una organizacion debe gestionar
sus actividades y recursos, definir responsabi-
lidades, establecer metodologias, programar,
planificar, entre otros. La siguiente figura mues-
tra un esquema para la obtencién de buenos re-
sultados empresariales, que abarcan desde el
escenario financiero hasta la satisfaccion de los
clientes y del recurso humano.

Figura 6. El sistema de gestién como herramienta para alcanzar los objetivos

(¢COMO?)
L SISTEMA DE
Objetivos GESTION Resultados

(¢Qué SE QUIERE?)

(¢ QUE SE LOGRA?)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologia (c6mo)

Prgrama (cuando)

Fuente. Guia para la integracién de SGC sobre base de los proceso
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Antes de la implementacién de un SIG - Sis-
tema Integrado de Gestién. La organizacion
debe realizar un analisis en el que identifique su
situacion actual, considerando las condiciones
y caracteristicas a las que esta limitado, por lo
que se puede determinar a partir de los siguien-
tes aspectos:

a. La capacidad y experiencias que posee una
organizacion para el proceso de integracion.

b. Las necesidades y expectativas de los clien-
tes y de las partes interesadas.

c. Los riesgos que se pueden correr al abordar
el proceso de integracion.

d. La existencia o no de los sistemas de gestion
orientados a satisfacer estas necesidades

Contenido de un Plan de Integracion. Un
Plan de Integracion permite que la organizacion
ejecute controladamente y de forma eficaz la
integracion de los sistemas de gestion, dando
respuesta a:

a. Los objetivos de la integracion.

b. El alcance de la integracion.

c. La situacion de partida.

d. El nivel de integracion al que desea llegar.

e. El modo de integracion.

f. El responsable del proyecto de implementa-
cion.

g. Las actividades a realizar.

h. Es necesario que los responsables de los
procesos de integracién conozcan y plani-

fiquen el método de un sistema de gestion
integrado que implique:

i. La identificacion concreta de los productos
y/o servicios.

j- El reconocimiento claro de los procesos que
influyen directa o indirectamente en la orga-
nizacion.

k. Definir el mapa de procesos del sistema de
gestion integrado.

|. Establecer el alcance.
1.2.8. Seguimiento

Es necesario realizar un seguimiento a la
implementacién para evaluar la eficacia de la
integracion y desarrollar el planteamiento de las
acciones correctivas con respecto a los incum-
plimientos ejecutados. El seguimiento se hace por
medio de auditorias internas de acuerdo a los
marcos de referencia de cada una de las nor-
mas integradas mediante los indicadores de
gestion (Cuadro 2.), con apoyo de la revision de la
direccién de la organizacion.

1.2.9. Plan de accion

Para establecer el sistema de gestion in-
tegrado, es necesario desarrollar una serie de
etapas que permitan facilitar la consecucion de

las actividades propuestas:

1. Revisar toda la informacién existente de la
organizacion.

2. Verificar los estados de los procesos misio-
nales.

3. Verificar los estados de los procesos estra-
tégicos.

4. \Verificar los estados de los procesos de
apoyo.

5. Verificar el programa integral de planeacion.
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Cuadro 2. Indicadores del sistema de gestion integrado

Indicador

Cumplimiento de los plazos
establecidos para la implanta-
cion del sistema de gestion

Forma de calculo
Fecha prevista — Fecha real*
* Este indicador podria calcularse para
cada actividad o para cada grupo de
actividades que se planifique.

Interpretacion
Mide el grado de cumplimiento
de los plazos previstos para la
implantacién de un sistema de
gestion.

Cumplimiento de los objeti-
vos establecidos.
Relacionados con la implanta-
cion del sistema de gestion.

Numero de objetivos cumplidos
Numero de objetivos establecidos

Mide el porcentaje de objetivos
que se han cumplido relacio-
nados con la implantacién del
sistema de gestioén.

Percepcion del personal.
Este indicador implica la

(Incremento de la media de la satisfac-
cion del personal respecto a la eficacia
del Sistema de Gestién tras el proceso

Mide el incremento de satisfac-

cion del personal en tanto por

de implantacién) + 100 .
cien.

Méxima diferencia posible en la satis-

faccién del personal
Numero de personas que participan en

el proyecto de integracién
Numero total de personas de la orga-
nizacion incluidas en el alcance de la
integracién

realizacion de una encuesta al
personal.

Mide la participacién del perso-
nal en el proyecto.

Participacion del personal en
la integracion.

Es interesante medir este in-
dicador en periodos diferentes
(antes y después de la integra-

Incidencias.
Las incidencias serian incum-

No. de incidencias en el periodo T
Total produccién o volumen en

plimientos de requisitos en facturacién ., ,
. , , o . cién) para conocer el impacto
calidad, medio ambiente ylo Este indicador puede ser aplicado a un 3
) , del proyecto a través de su
seguridad y salud en el trabajo. proceso.

evolucion.

Fuente: Guia para la integracién de sistemas de gestiéon sobre la base de los procesos

Para finalizar, se propone incluir dentro del
plan de accién los pardmetros recomendados
por la norma ISO 9004, nombrados en el nu-
meral 7.3 (debes de la norma ISO 9004), donde
inicia con un diagnéstico que evalua las nece-
sidades de la implementacién del sistema de
gestion de calidad de las organizaciones, para
asi establecer los objetivos a cumplir mediante
el compromiso indispensable de todos los inte-
grantes de la organizacion; se procede con la
planeacion de la implementacion de todos los
requisitos de la norma que considera las activi-
dades los recursos, las responsabilidades y el es-
quema de tiempos. Asi mismo, la norma toma
en cuenta la importancia de la capacitacion del

6. Verificar los procesos de seguridad y salud
ocupacional.

7. Integracion de los procesos.
8. Documentar todos los procesos de calidad

9. Concientizar al personal de los beneficios
de la integracion del sistema de gestiéon de
calidad.

10. Evaluar las acciones adaptadas en un sis-

tema de gestién y cumplimiento de los re-

quisitos aplicables.
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personal involucrado en el desarrollo del siste-
ma de gestion de calidad, también se percata
de la relevancia de la documentaciéon necesa-
ria para cumplir la norma, para luego realizar la
fase de implementacién y auditorias.

CONCLUSIONES

La realizacién de esta investigacion, mues-
tra que el modelo de gestion de los sistemas de
calidad es aplicable y genera beneficios tangi-
bles. Las empresas son mas competitivas con
un sistema de gestion sélido, el presente mo-
delo haciendo uso de la norma NTC ISO 9004
ayuda a la empresa a lograr una mayor compe-
titividad mediante una gestion eficiente.

El modelo se basa en el éxito sostenido de
un sistema de gestidn por lo cual evitara que el

enfoque de la certificacion ante la norma NTC
ISO 9001 se pierda y sean aprovechadas las
herramientas del mismo.

El modelo ofrece beneficios aplicables al
19.5% de las empresas PYMES del sector de
plasticos en la ciudad de Bogota.

El modelo responde a la principal estrategia
de supervivencia, resultante del analisis interno
y externo de las empresas del sector que parti-
ciparon en esta investigacion, en la cual se trata
sobre el uso de las herramientas de la norma
NTC I1SO 9004 en un sistema de gestion inte-
grado.

La implementaciéon del modelo genera un
beneficio econémico principalmente por la op-
timizacion y disminucion de errores que se pre-
sentan a causa de una gestién incorrecta.
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