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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de esta investigacion es determinar los beneficios que tienen las empresas que
han adoptado un sistema de gestion de calidad (SGC ISO 9001). Para la evaluacion se toman
como muestra a 8 empresas en la provincia de Imbabura que cuentan con certificacion activa;
para lo cual fue aplicada una entrevista que consta de 21 preguntas. El cuestionario que se
aplicara consta de 3 bloques los cuales permiten recopilar e identificar informacion relacionada
con los beneficios, obstaculos e impactos que genera implementar dicha norma dentro de una
empresa y ver el desempefio de las organizaciones en diversos aspectos. La entrevista fue
aplicada a representantes, directores o gerentes de empresas que directamente cuenten con
Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001, las empresas que son identificadas y que han
implementado estos sistemas fueron tomadas como el objeto de estudio en donde se encuentran:
Dos de produccion, una industrial y cinco de servicios. Los resultados que tienen las empresas
que cuentan con la certificacion en los diferentes sectores en los cuales se desarrollan, por lo
general son positivos para cada una de las actividades que realizan las mismas, los resultados
mas importantes son: la satisfaccion del cliente, calidad del producto o servicio que brinden las
empresas, procesos mas organizados y controlados, informacién documentado de todos los
procesos y actividades que se ejercen dentro de las organizaciones, mejor posicionamiento en
los mercados nacionales e internacionales y la minimizacion de recursos en lo que respecta a
costos, tiempo y personal de igual forma permite diferenciar y reconocer en los mercados a los
productos o servicios que brindan las empresas que tienen adoptado la certificacion. Este
estudio de caso permitid concluir que los esfuerzos de las empresas por lograr la certificacion
de calidad 1SO 9001 provocan impactos positivos en su desempefio, especificamente en
aspectos como mejoramiento de procesos, planificacion y disefio de productos, y satisfaccion
del cliente, sim embargo, se puede rescatar que el tiempo y el costo que requiere al momento

de implementar la norma no es ningn obstaculo ya que las ventajas que adquiere son Unicas.



EXECUTIVE SUMMARY

The objective of this research is to determine the benefits of companies that have adopted a
quality management system (SGC ISO 9001). For the evaluation, 8 companies in the province
of Imbabura that have active certification are taken as a sample; for which an interview
consisting of 21 questions was applied. The questionnaire to be applied consists of 3 blocks
which allow the collection and identification of information related to the benefits, obstacles
and impacts generated by implementing said standard within a company and seeing the
performance of organizations in various aspects. The interview was applied to representatives,
directors or managers of companies that directly have ISO 9001 Quality Management Systems,
the companies that are identified and that have implemented these systems were taken as the
object of study where they are: Two of production, one industrial and five services. The results
of the companies that have the certification in the different sectors in which they are carried
out, are generally positive for each of the activities carried out by them, the most important
results are: customer satisfaction, quality of the product or service provided by companies, more
organized and controlled processes, documented information on all processes and activities
carried out within organizations, better positioning in national and international markets and
the minimization of resources in terms of costs, time and personnel likewise allow us to
differentiate and recognize in the markets the products or services provided by companies that
have adopted the certification. This case study concluded that the efforts of companies to
achieve 1SO 9001 quality certification cause positive impacts on their performance, specifically
in aspects such as process improvement, product planning and design, and customer
satisfaction, however, You can rescue that the time and cost that it requires when implementing

the standard is not an obstacle since the advantages it acquires are unique.
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Introduccion:

En el pais existen alrededor de 884.236 empresas entre las cuales estan; microempresas,
pequerias empresas, medianas empresas A, medianas empresas B y grandes empresas (INEC,
2017). Segun I1SO (2018a) hay méas de un millén de empresas y organizaciones en mas de 170
paises con certificacion 1SO 9001. En la actualidad las empresas ecuatorianas se han
preocupado por la Administracion de la Calidad Total (TQM), siendo este un tema crucial
dentro de las organizaciones, en su mayoria se han direccionado por implementar los estandares

y normas de calidad 1SO 9001 (Benzaquen and Pérez, 2016).

Segun SAE (2016) al momento Ecuador tiene 1233 empresas, las cuales representan el
0,14% a nivel nacional con el SGC ISO 9001, es preciso notar el crecimiento de certificados
emitidos en los dltimos 10 afios. Segun PR Newswire US (2018) la certificacion ISO, que esta
regida por la Organizacion Internacional de Normalizacién, es el estdndar reconocido
internacionalmente para la gestion de la calidad de las empresas. Segun PR Newswire US
(2018), aplica a los procesos utilizados por la empresa para entregar productos y servicios, las
actividades realizadas para garantizar que se cumplan las necesidades y expectativas de los
clientes. 1SO 9001: 2015 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad y es el
Unico estandar en la familia con el que se puede certificar (aungue esto no es un requisito) (ISO,

2018a).

Segun las investigaciones realizadas por Lorena Bermudez (2012), algunas empresas se
encuentran con problemas al momento de aplicar las Normas 1SO 9001 y se presentan tanto
internos como externos en los diferentes entornos en los cuales se desenvuelven las compafiias,

por este motivo en ocasiones no producen los resultados esperados, debido a la existencia de



una serie de inconvenientes, que no se corrigieron debidamente en el tiempo establecido

durante el proceso de implementacion de los diferentes sistemas de calidad.

Transforméandose en barreras imposibles para el logro de los objetivos fijados por las
organizaciones, las barreras internas fueron: Falta de dedicacion y tiempo por parte del personal
con conocimientos y responsabilidad para desarrollar adecuadamente el soporte documental del
sistema, disefio de procesos engorrosos, falta de coherencia entre lo que se dice y lo que se hace,
procedimientos mal explicados, formatos inadecuados para registrar la informacion necesaria,
falta de un buen sistema de medicion organizativa o indicadores (Bermudez, 2012). En cuanto
a las barreras externas se encuentran: Inestabilidad politica, la cual impide desarrollar acuerdos
democréticos y llegar a politicas publicas de largo plazo por parte del gobierno estatal,
ineficiente organizacion econdmica, carencia en la poblacion laboral de una ética de trabajo
centrada en la calidad, la productividad y la mejora continua, baja productividad de las
inversiones realizadas y debilidad del mercado interno, la barrera que maés incide en las
empresas en la adaptacion de SGC influye los costes en los que incurre elevadas inversiones

(UOC X, 2015).

En la actualidad el uso de las normas 1SO 9001 se aplica a las diferentes empresas y
organizaciones y ha despertado el interés de implementar el sistema de gestion de calidad en
los gerentes e investigadores. Por ejemplo, para cotejar la norma se analizdé 212 empresas de
Pert y 207 empresas de Colombia con la finalidad de hacer una comparacién entre las que
tienen dicha certificacion y aquellas que no la tienen, se propone que la metodologia empleada
en este estudio se aplique en otros paises latinoamericanos, se encontrd que las empresas con
certificacion 1SO 9001 obtienen un mejor promedio en TQM que aquellas empresas que no
cuentan con la certificacion (Benzaquen, 2014; Benzaquen and Convers, 2015). Los motores

fundamentales de la economia de un pais son las empresas y mas aun las que exportan sus



productos, por esta razon el objetivo de esta investigacion es dar a conocer los beneficios que

tienen las empresas que tienen implementado un SGC en las empresas de Imbabura.



1. Objetivos
1.1.0Objetivo general:
e Determinar los beneficios que tienen las empresas que han adoptado un sistema de

gestién de calidad (SGC I1SO 9001).

1.2.0bjetivos especificos:

« Averiguar los motivos de la implementacion de los SGC ISO 9001 en las empresas.

 ldentificar los obstaculos al momento de la implementacidn del sistema de calidad (SGC

ISO 9001) dentro de las empresas.

« Analizar el tiempo y el costo que incurre al momento de ejecutar dentro de una empresa

el sistema de calidad (SGC 1SO 9001).

» Determinar los impactos al adaptar sistemas de gestion de calidad (ISO 9001) en las

empresas.

2. Pregunta de investigacion:
¢ Cuales son los beneficios que tienen las empresas, que han adoptado un Sistema de Gestion

de Calidad (SGC 1SO 9001)?



3. Marco tedrico

3.1.Sistema de Gestion de Calidad.

Un Sistema de Gestion de Calidad puede ser utilizado por cualquier organizacion, grande o
pequefa, independientemente de su campo de actividad (1SO, 2018a). La implementacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica para una empresa u
organizacioén que le puede beneficiar mejorando su desempefio global y a la vez proporcionar

una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible ( Gomez J. 2015).

En las empresas es recomendable aplicar las Normas 1SO 9001 ya que presenta una serie de
ventajas para las mismas como es: Ser mas competitivo ofreciendo bienes y servicios que son
aceptados globalmente, ingresar a nuevos mercados facilmente, nivelan el campo de juego para
los paises en desarrollo y facilitan el comercio mundial libre y justo a la vez permite aumentar
las ganancias ofreciendo productos con mayor calidad, compatibilidad, sean seguros, confiables
para las empresas (ISO, 2018c). Ademas son herramientas estratégicas que reducen los costos
al minimizar el desperdicio, los errores, aumentar la productividad del conocimiento y las

mejores précticas de los principales expertos de todo el mundo (ISO, 2018c).

En los ultimos afios el crecimiento de certificaciones con normas ISO segun la encuesta
realizada los paises que sobresalen en América son: EEUU, Brasil, Colombia, México,
Argentina, Canada, Chile y Per( dejando a nuestro pais con un nivel bajo en cuanto al nUmero

de certificaciones, en comparacion de dichos paises (Prisma Consultoria SAS, 2018).

En las dltimas décadas, los cambios en los flujos comerciales globales han mejorado el papel
de la calidad y las normas en el desarrollo econémico (Guasch et al., 2007). La calidad del
servicio no esta enfocada en un simple concepto, por el contrario, se concibe desde puntos de
vista diferentes, desde la perspectiva del empresario y el cliente, es por esta razén que quienes

ofrecen servicios se preocupan cada vez mas porque sus clientes se satisfagan o sobrepasen con



sus expectativas, buscando opciones que contribuyan a lograr éste desafio (Denhardt, Pyle and
Bluedorn, 1987). Por las perspectivas del consumidor, hay enfoques que han intentado adaptar
los principios basicos del control total de la calidad de los productos y servicios, pero la
aparicion de algunos problemas relativos han sido un obstaculo entre el proceso de produccion

de bienes y prestacidn de servicios (Denhardt, Pyle and Bluedorn, 1987).

La implementacion de sistemas de gestion de calidad en el desempefio de las organizaciones
ha sido clasificada en enfoques tanto externos en donde se propone una categorizacion de los
beneficios a los resultados financieros, comerciales y operativos que van articulados a los
clientes, proveedores y ventas esto hace que haya la mejora de participacion en el mercado y
un cubrimiento de necesidades de los clientes y por otro lado los internos, talento humano y
produccion donde se destaca el aumento de motivacién y la disminucion del ausentismo del

conocimiento y de desperdicios (Tari, Molina and Heras, 2012).

Ademas la adopcion de un SGC es una decision estratégica que ayuda a una organizacién a
mejorar su rendimiento general y establecer una base solida para su sostenibilidad e iniciativas
de desarrollo, muchas organizaciones implementan un sistema de gestion de calidad formal
después de encontrar que sus clientes (Tanto en el sector privado como en el pablico) desean
tener la seguridad de que los productos y servicios que buscan comprar u obtener siempre

cumplan con los requisitos de calidad y sean beneficiadas ambas partes (ISO, 2016).

Un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de elementos interrelacionados que
interactUan estableciendo politicas, objetivos y procesos con el fin de cumplir las metas
planteadas por la organizacion (Cortés, 2017a). También un SGC es la forma en que su
organizacion dirige y controla aquellas actividades que estan relacionadas (directa o
indirectamente) con el logro de los resultados esperados, en términos generales, consiste en la

estructura de su organizacion junto con la planificacion, procesos, recursos e informacion



documentada, que utiliza para lograr sus objetivos, para mejorar su calidad en el sistema de

gestién, o para mejorar sus productos y servicios (ISO, 2016).

Segun Berlinches (2002), el SGC se aplica a todas las actividades relacionadas a la calidad
a un producto o servicio, en todo el proceso de produccion de las diferentes empresas y se
presenta una influencia mutua entre ellas de tal manera que afecta a las fases desde la
identificacion inicial hasta la satisfaccion final de las expectativas y necesidades que requiera
el consumidor. Las principales fases y actividades que se encuentran afectadas dentro de la
calidad incluyen lo siguiente: a) estudio e investigacion de mercado, b) disefio y desarrollo del
producto, c) aprovisionamientos y compras, d) planificacion y desarrollo del proceso, e€)
produccion, f) inspeccion y ensayo, g) embalaje y almacenamiento, h) venta y distribucion del
producto, i) instalacion y funcionamiento, j) asistencia y mantenimiento técnico y k) destino

después de la vida util.

En la actualidad las empresas se han preocupado por la administracion de la calidad total
(TQM) que es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto o servicio
de calidad, este producto debe ser el mas econdmico, el mas util y siempre debe satisfacer las
expectativas del consumidor final (Ishikawa, 2016). Actualmente, una demostracion de calidad
ayuda a asegurar la supervivencia corporativa y lograr una posicion competitiva superior

(Escanciano and Iglesias, 2012).

En consecuencia, la certificacion 1SO 9001 se ha convertido en un requisito previo para la
introduccion de una empresa en determinados sectores y mercados, asi como un medio de
supervivencia una vez que se establece la posicion, al mismo tiempo, la obligacién de mantener
y revisar el SGC es un pilar sélido para respaldar la mejora a la calidad total (Escanciano and

Iglesias, 2012).



Se ha interconectado su implementacion, con beneficios técnicos asociados a la
productividad, la eficacia, la mejora de la calidad, la satisfaccion del cliente y la motivacion de
los empleados y beneficios no técnicos como aquellos incorporados a representar un factor
individual, por considerarse como una potencial herramienta de regulacion global (Heras and

Olivier, 2013).

Los sistemas de calidad y estandares para una ventaja competitiva adopcion de normas,
describe la estructura éptima para un sistema nacional de calidad, evalda los roles precisos del
sector publico y privado, y propone pautas y normas de mejores practicas para éstos roles
(Guasch et al., 2007). La estandarizaciéon del producto y la produccién es una tendencia
inalterable de la economia global. Los estandares de 1SO 9001 han sido aprobados en todo el
mundo como un primer paso Util hacia la gestion de calidad, que pueden implementarse de
diferentes maneras dependiendo de los objetivos, recursos que requiere cada empresa (Heras

and Boiral, 2015).

Un sistema de gestion de calidad es una forma de definir como una organizacion puede
cumplir con los requisitos de sus clientes y otras partes interesadas afectadas por su trabajo,
ISO 9001 se basa en la idea de la mejora continua, no especifica cuales deberian ser los
objetivos relacionados con la "calidad" o la "satisfaccion de las necesidades del cliente", pero
requiere que las organizaciones definan estos objetivos por si mismos y mejoren continuamente

sus procesos para alcanzarlos (1SO, 2018b).

ISO 9001 es una norma que establece los requisitos para un SGC, ayuda a las empresas a ser
mas eficientes y a mejorar la satisfaccion del cliente (1ISO, 2018b). En la version del afio 2015
la norma 1SO 9001 esté estructurada en elementos relevantes tales como son: (a) contexto de la
organizacion, (b) liderazgo, (c) planificacion, (d) apoyo, (e) operacién, (f) evaluacion del

desempefio y (g) mejora (Altamirano, 2014).



Segun Cortés (2017b), la norma ISO 9001:2015, parte de la identificacién inicia por la
organizacion del contexto de la misma, identificando asi mismo los intereses tanto internos
como externos que puedan afectar a su gestion de calidad o a la capacidad de la organizacion
para cumplir con los resultados previstos. Esto permite facilitar la comprension de las
necesidades y perspectivas de las partes interesadas, entendiendo con este concepto a
individuos y organizaciones que pueden verse afectados por las decisiones y actividades de la

organizacion (Cortés, 2017b).

Esta Norma Internacional manifiesta dos de los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, cuando una organizacion necesita a) Demostrar su contenido para facilitar
regularmente productos que satisfagan las exigencias del cliente, los legales y reglamentarios
aplicables y b) Aumentar el contentamiento de los usuarios mediante la aplicacion eficaz del
sistemas integrados los métodos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento del
consentimiento, con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables (IRAM,

2008).

También ISO 9001 es adecuado para organizaciones de todos los tipos, tamafios y sectores,
de hecho, una de las mejoras clave de la ISO 9001: 2015 recientemente revisada fue hacerla
mas aplicable y accesible para todo tipo de empresas, las empresas mas pequefias que no
cuentan con personal dedicado a la calidad aun pueden disfrutar de los beneficios de la

implementacion de la norma ISO tiene muchos recursos para ayudarlos (I1SO, 2018b).

Un sistema de gestion de la calidad sirve para; mejorar continuamente la satisfaccion de los
clientes de la organizacion, aumentando asi la fidelizacion de estos y favoreciendo a la
sostenibilidad del negocio, aumentar la credibilidad de la organizacion mediante el logro de
certificados emitidos por entidades prestigiosas, mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos

de la organizacion mediante la sistematizacion de estos y estableciendo acciones de mejora que



han sido proyectadas (Gémez, 2010). Hoy en dia, puede afirmarse que practicamente todas las

empresas que pretendan exportar deben poseer el certificado 1SO 9001.

Se conocen algunos principios que tienen las normas ISO que se los detalla en la siguiente

tabla;
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Tabla 1: Principios de la 1SO 9001.

ENFOQUES DESARROLLO
v Declaracion: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los requisitos del cliente y esforzarse para superar las expectativas del cliente.
) v' Razén fundamental: El éxito sostenido se logra cuando la organizacién atrae y retiene la confianza de clientes y otras partes interesadas cada aspecto de la
En el cliente interaccion con el cliente proporciona, una oportunidad para crear mas valor para el usuario entendiendo las necesidades actuales y futuras de los ellos.
v Declaracion: Lideres en todos los niveles establecen unidad de propésito y direccién y crear condiciones en el que las personas se dedican a lograr los objetivos
de calidad de la organizacion.
Liderazgo v" Razon fundamental: Creacion de unidad de propésito y direccion y la participacion de las personas permiten una organizacién para alinear sus estrategias
politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.
Compromiso v Declaracién: Personas competentes, empoderadas y comprometidas en todos los niveles a lo largo de la organizacion.
de las v' Razén fundamental: Para gestionar una organizacion de manera efectiva y eficiente, es importante involucrar a las personas en todos los niveles y respetarlas
personas como individuos reconociendo el empoderamiento y mejora de la competencia facilitar la participacion de las personas en el logro de los objetivos de la organizacion.
v Declaracion: Se logran resultados consistentes y previsibles mas eficaz y eficiente cuando las actividades son entendidos y manejados como interrelacionados
Basado en procesos que funcionan como un sistema coherente.
Procesos . . . . . . . . . .
v Razon fundamental: El sistema de gestion de la calidad consiste en interrelacionados procesos entendiendo como son los resultados producido por este sistema
permite una organizacion para optimizar el sistema y su rendimiento.
v Declaracién: Las organizaciones exitosas tienen un enfogue continuo en la mejora.
) v' Razon fundamental: La mejora es esencial para que una organizacién mantenga niveles actuales de desempefio, para reaccionar a los cambios en sus
Mejora condiciones internas y externas y para crear nuevas oportunidades.
Basado en la v Declaracién: Decisiones basadas en el anélisis y evaluacién de datos e informacion son méas propensos a producir resultados deseados.

evidencia toma
de decisiones

v" Razoén fundamental: La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierta incertidumbre, involucra maltiples tipos y fuentes de
insumos, asi como su interpretacién, puede ser subjetivo, es importante entender relaciones de causa y efecto y potencial consecuencias no deseadas.

Relacion
administracion

v' Declaracion: Para un éxito sostenido, una organizacion maneja sus relaciones con partes interesadas, como proveedores.
v" Razoén fundamental: Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacién el éxito sostenido es mas probable que se logre cuando la organizacion
gestiona las relaciones con todos de sus partes interesadas para optimizar su impacto en su actuacion.

Fuente: (1SO, 2015b)
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3.2.Beneficios para la empresa y los clientes que estan dentro del Sistema de Gestion
de Calidad 1SO 9001.

La certificacion de calidad 1SO 9001 ha provocado impactos positivos en cuanto a su
desempefio, especialmente en temas como mejoramiento de procesos, planificacién, disefio de
productos y el mas principal hacia la satisfaccion de los clientes (Castro and Rodriguez, 2017).
Los aportes reveladores de la Norma 1SO 9001 es el esquema de un SGC en base a los principios
de gestion de la calidad, se tiene una nueva vision de hacer las cosas, con el fin de cubrir las
expectativas y necesidades de los clientes, o ya sea, de los usuarios (Hernandez, Arcos and

Sevilla, 2013).

La gestion de la calidad permite comprender de mejor manera las posibles consecuencias
de la implantacion y certificacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001
(Castro and Rodriguez, 2017). 1SO 9001 se basa en la idea de la mejora continua, esta disefiado
para ser lo suficientemente flexible para su uso, un sistema de gestion de buena calidad puede

traer beneficios a organizaciones de todos los tamafios y todos los sectores (1SO, 2015c).

La implementacion de las normas ISO 9001 trae consigo costos y beneficios, lo cual es un
desafio enfrentar los costos y valorar los beneficios de la forma mas idonea posible, esto
ayudara cuando se tome una decision respecto a implementar 0 no una iniciativa de mejora
(Torres and Callegari 2016). Con respecto a los sistemas de gestion de la calidad ha existido la

incertidumbre en base a los beneficios de la empresa (Osorio, Mosquera and Garro, 2010).

En el estudio realizado por Osorio, Mosquera, and Garro (2010), en la mayoria de las
empresas existentes el beneficio es de nivel medido, en ciertos casos es investigado desde un
solo indicador, como es el econémico; es necesario en un sistema de gestion de calidad basado
en la norma 1SO 9001 involucrar a cada una de las areas de la empresa, de esta manera el

beneficio que dicho sistema representa para la entidad debe cubrir diferentes aspectos. Se ha
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emitido mas de 1.1 millones de certificados en todo el mundo, ISO 9001 ayuda a las
organizaciones a demostrar a sus clientes que pueden ofrecer productos y servicios de calidad

constante (1SO, 2019).

También actla como una herramienta para racionalizar sus procesos y hacerlos mas
eficientes en lo que hacen, el secretario general interino de ISO, Kevin McKinley, explica: “ISO
9001 permite a las organizaciones adaptarse a un mundo cambiante, mejora la capacidad de una
organizacion para satisfacer a sus clientes y proporciona una base coherente para el crecimiento
y el éxito sostenido™ (1SO, 2019). ISO 9001 se utiliza con éxito en todo el mundo, en 2013 mas
de un millén de certificados fueron otorgados con dicha norma a través de 187 paises cabe
destacar que en otras empresas y organizaciones se ha utilizado la norma sin implementar la
certificacion, el éxito de los procesos de las 1SO 9001 se presenta de diferentes formas dentro
y fuera de la empresa, para algunas compafiias la utilizacion de estos métodos atrae nuevos

clientes, mientras que otros lo ven como el plano para la eficiencia interna (1SO, 2015c).

Para sobrevivir y prosperar, las organizaciones necesitan ser mas flexibles, esto se basa en
identificar el cambio tanto interno como externo de acuerdo al entorno en el cual se desarrolla
la entidad, ademas es necesario identificar los riesgos asociados y oportunidades tempranas
para aprovecharlo de manera potencial, no importa cuales sean los acontecimientos que se
presenten, ya que la decision de la 1SO es llevar todo un sistema de gestion y esto ayuda a
construir empresas de éxito (1SO, 2015a). EI aumento en la implementacion de los estandares
de calidad en base a la ISO 9001, se ha presentado muchos estudios que controlan el impacto
en las empresas alrededor del mundo buscando promover esta creciente tendencia y los

impactos o beneficios empresariales asociados a esta certificacion (Boiral, 2011).

Algunos gerentes implementan los estandares de 1ISO 9001 como defensa ante una presion

externa, transformandola en una herramienta con un objetivo claro, en algunos casos los
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procesos de calidad de bienes y/o prestacion de servicios; como son, una estrategia neta de
mercadeo, lo que incurre en los impactos o beneficios apreciados en certificacion, de forma que
llegan a responder solo a la necesidad por la cual fueron disefiados o implementados (Boiral,

2011).

La certificacion 1SO 9001 incrementa las oportunidades de los negocios con clientes potenciales,
asi como negocios internacionales. Esto se debe a que las compafiias certificadas solo deben hacer
negocios con otras empresas certificadas. Las organizaciones que tienen la certificacion tendra preferencia
sobre las que no lo tienen. Eso supone que una pequefia 0 mediana empresa certificada conseguira mas
negocios y mas ingresos. Las operaciones de productos consistentes y con menos fallos reducen los costos
de calidad, lo que genera una mayor rentabilidad. La calidad en los productos o servicios conduce a
mayores tasas de retencion de clientes e incrementa la confianza de los clientes en el negocio, lo que
conduce a la mejora del negocio, y resulta de un crecimiento financiero (Escuela Europea de excelencia,
2018, p. p.1).

Segun San Miguel (2016), en la actualidad presenta una gran atencion de la calidad y su
adopcidn en las empresas, la capacidad de la competitividad entre las organizaciones se ha dado

por la globalizacion, la economia, la libre competencia y la innovacion constante de la

tecnologia.

Es importante desarrollar un sistema de aseguramiento de la calidad que demuestre mejorar
continuamente al momento de corregir y prevenir los defectos que presentan los productos que
produce y oferta la empresa, mediante el sistema de calidad, elaborado mediante la norma 1SO
9001:2000, se tuvo la satisfaccion de los clientes mediante el acatamiento de los requisitos de
calidad, la reduccion de los puntos que afectan la calidad, de esta manera los requisitos de la
norma indican una forma responsable, sensible y practica que administra correctamente una
organizacion, obteniendo mayores beneficios y evitando las no conformidades en todas las

etapas de la elaboracién de un producto (Montafio, 2013).
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Ademas, los clientes obtienen cada vez mayor informacion y las necesidades son complejas
por las exigencias del cliente, la competitividad de una empresa es la habilidad para mantener
y aumentar en el mercado logrando resultados positivos, para ello el producto y servicio debe
ser bien prestado por parte de las compafiias, esto es una buena estrategia para mantener su

funcionamiento frente a los nuevos competidores en el mercado (San Miguiel, 2016).

La manera de ser mas competitivos se centra en identificar y satisfacer las necesidades de
los usuarios ofreciendo costos accesibles, en este proceso se requiere eliminar trabajos que no
aporten valor en los productos o servicios, de la misma manera se busca suprimir en su totalidad
las mermas al momento en el que se encuentre en el proceso de produccion, la competitividad

es el resultado de una mejora continua de la calidad y de la innovacion (San Miguiel, 2016).

Para medir los SGC y los beneficios existen algunos modelos propuestos que se basan en
diferentes criterios y subcriterios que mejoran la evaluacion del beneficio, estos criterios
representan los factores o variables considerados como los mas importantes dentro de la gestion
empresarial que son los de mayor énfasis dentro de gestion de la calidad (Diaz, Garro and

Osorio, 2008). A continuacion, se presentan los criterios:

Tabla 2: Modelo de Criterios para medir los Beneficios
El SGC da a conocer el impacto que produce en los clientes reales y
potenciales de la organizacion, y contiene Sub-criterios como ventas, quejas y
Cliente reclamos, precio, reconocimiento, satisfaccion del cliente y fidelidad de los
clientes.
) ) Indica los estados financieros que genera la empresa después de implementar
Financiero  ¢| sGC, Incluyendo: rentabilidad, costo de las fallas de los productos, costo
Acciones Preventivas y costo Acciones Correctivas.

Los sub-criterios permiten conocer si existié mejor aprovechamiento de los
recursos y perfeccion en los procesos, esto contiene: productividad,
devoluciones, cumplimiento, paradas, mantenimientos programados Yy
eficiencia.

Productivo

Criterios:

Indican los sub-criterios el impacto organizacional de la implementacion del
SGC entre ellos se tiene: Orientacion del personal, compensacion y beneficios
Organizacional competitivos, evaluacién del desempefio, comunicacion interna, toma de
decisiones y trabajo en equipo.
Implementado el SGC el nivel tecnoldgico contiene sub-criterios tales como:
Transferencia de tecnologia, modernizacién de procesos, redisefio de procesos y
estandarizacion de procesos.

Fuente: Diaz, Garro, and Osorio (2008).

Tecnologico
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Las empresas que cuentan con SGC certificado bajo la norma ISO 9001, cuentan con un

factor que favorece grandemente en la competitividad, eficiencia productiva, creacion del valor

de productos lo cual genera mayores utilidades a las organizaciones (Morelos, Fontalvo and

Vergara, 2013).

Tabla 3: Beneficios internos y externos al implementar un SGC.

Beneficios internos

Beneficios externos

Para la empresa:
Calidad de la gestion,

Calidad de la formacion,

Las condiciones de trabajo y seguridad,
Procedimientos de cumplimiento,

El fomento de la innovacion,

La mejora,

Posicion competitiva,

Mejor comunicacion,

Reputacién e imagen de la empresa,

Mejora de la gestion interna de la organizacion,
Mejor administracién de la organizacion.
Aumento de la conciencia empresarial en la
mejora de la calidad

AN N N N N N NN

AN N N NN

AN

AN

Comerciales:

Aumento de nuevos clientes,

Ventaja competitiva a midié y a largo plazo
Ventajas en la comercializacion,

Permanencia del negocio,

Satisfaccion de los productos o servicios
obtenidos,

Una mejor administracion y atenciéon a los
clientes,

Aumento del respeto de los competidores,
Acceso a nuevos mercados internacionales.

Para el personal:

Aumento de la motivacion de los empleados,
Habilidades mejoradas,

Espacio de didlogo entre el personal y la
direccion.

Mayor eficiencia y eficacia en el manejo de los
recursos.

ANANRN

Financieros:
Reduccion de costes e
productividad
Aumento de los ingresos por ventas
Ahorro de costes de materiales,
Energia y reducciones residuos.
Mejores cuotas de mercado

Acceso a nuevas fuentes de financiamiento.

\

incremento de la

SNANENENEN

AN

Comunicacion:

Imagen positiva del publico,

Mejores relaciones con los clientes,

Una mejor cooperacion y las relaciones con
reguladores y organismos administrativos,

La mejora de la comunicacién con las partes
interesadas.

Fuente: Tari, Molina, and Heras (2012).

También se presentan beneficios a nivel estratégico que tiene consigo la certificacion de los

SGC para las compafiias a nivel mundial permitiendo mejorar la productividad mediante el

organismo certificado de la ISO (Withers and Ebrahimpour, 2000). La ISO 9001 (SGC) cuenta

con tres dimensiones, las cuales son la prevencion de no conformidades, mejora continua y el

enfoque en la satisfaccion del cliente, se presentan también los factores que afectan la

efectividad tales como

la motivacion interna de la entidad, presion del entorno externo,
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atributos de la compafiia, atributos de los empleados y atributos de la gerencia de la calidad, de
tal forma los factores internos impactaron significativamente en la ISO 9001, ya trajo consigo

beneficios (Evangelos and Jiju, 2015).

3.3.Barreras al implementar las 1SO 9001.

La constante globalizacion en el mundo tanto econémica como tecnoldgico impone nuevos
retos a las organizaciones, exigiendo cambios radicales tanto en la estructura y la estrategia de
cada una de las empresas, de igual forma al elaborar productos con el fin de presentarlos al
mercado a parte de un producto de excelente calidad, un servicio eficiente el cual logra
satisfacer totalmente las expectativas y exigencias impuestas por los clientes, hoy en dia el
mercado es mas exigente al igual que los consumidores que buscan la mayor satisfaccion al

menor precio posible (Gonzales, 2006).

El desarrollo y expansidn de las organizaciones y las nuevas direcciones de administracion
moderna desempefian una clara tendencia al cambio constante frente a la mejora continua de
sus servicios, productos y procesos, lo que obliga a un enlace entre las metas administrativas y
los objetivos de los trabajadores dentro del funcionamiento organizacional, y todos estos

procesos van encaminados para lograr la TQM (Garcia, Gémez and Londofio, 2009).

Este proceso consiste en crear una nueva realidad organizacional frente al cambio que debe
asumir la empresa, el proceso del cambio, la estabilidad del sistema esta sostenidas en base a la
intervencion de ciertas fuerzas cuyo objetivo es tener un equilibrio sobre la permanencia de la
estructura del mismo estas fuerzas pueden ser positivas lo que permite incrementar la

persistencia en el estado actual facilitando la obtencion del cambio esperado (Gonzales, 2006).

En la actualidad, el cambio que se presenta en las empresas es el principal protagonista
permanente del desarrollo que permite mejorar el perfeccionamiento de las organizaciones y su

competitividad, que se muestra indispensable al momento de afrontar nuevos retos, los que
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permiten sobrevivir y desarrollarse bajo un modelo competitivo frente a las demas empresas en

el mercado (Acosta, 2002).

El cambio organizacional es una estrategia y un conjunto de transformaciones referentes a
la necesidad del cambio, esta necesidad se basa en la vision de la empresa para que haya un
mejor desempefio administrativo, social, técnico, y totalmente que busque aumentar la
efectividad de las mismas (Acosta, 2002). Conjuntamente, en el contexto de la norma ISO 9001.:
2015, el pensamiento basado en el riesgo requiere que, tanto a nivel organizativo como de
proceso, se identifiquen y gestionen los riesgos que pueden afectar al SGC y los resultados

esperados (Bounabri et al., 2018).

El cambio ha existido siempre como una necesidad personal, social y grupal, por eso las
empresas como sistemas abiertos y complejos, deben estar en permanente apertura al cambio
con una estrategia como respuesta, siendo una habilidad y a la vez una variable empresarial que
permite diferenciar o catalogar a las empresas (Tsoukas and Chia, 2002). Depende directamente
del enfoque de sus directivos lo cual permite demostrar que los procesos internos de la
organizacion se deben generar por una dindmica, sin la cual no seria factible enfrentar dicho

cambio (Tsoukas and Chia, 2002).

Este escenario puede ser evaluado cuando se resalta la multiplicidad de origenes que el
cambio tiene, dado que este puede ser promovido por la evolucion o efecto de un conjunto de
variables dindmicas que intervienen como la tecnologia, métodos, estrategias, instrucciones y
estas a su vez estar influenciadas por fuerzas motrices externas como; los clientes, proveedores
y competidores y por fuerzas internas como el capital humano a la vez politica y estrategia
empresarial que maneja la compafiia (Tsoukas and Chia, 2002). Mediante este aspecto el

cambio no debe considerarse como una propiedad de la organizacion, sino que la empresa debe
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entenderse como una propiedad emergente del cambio, de modo que la organizacién dirija el

cambio y al mismo tiempo en este proceso se regenere (Tsoukas and Chia, 2002).

En ediciones anteriores de la norma ISO 9001, existia una clausula sobre la accion
preventiva, que separd del conjunto, en la Gltima edicidn, la prevencion es inherente a todos los
aspectos de un sistema de gestion de la calidad, se incorpora cuando el sistema de gestion se
basa en el riesgo, la nueva version reduce el énfasis en los requisitos prescriptivos y la
documentacién, con un mayor énfasis en el enfoque del proceso y los resultados del SGC
previstos (Bounabri et al., 2018). Iniciando la implementacion de la norma ISO 9001 esta
destinada a corregir las inconsistencias de los procesos de negocios mediante la implementacién
de un nuevo sistema, inevitablemente cambia la organizacion, el cambio es una parte importante
del negocio por varias razones, es decir, mejora de la competitividad, renovacién organizativa,
estandares internacionales, maximizacion del rendimiento, innovacion y tecnologia (Bounabri

etal., 2018).

Segun lo determinado por Hiatt y Creasey (2003), para tener una transformacion
organizacional exitosa una buena gestion del cambio permite aprovechar el mejoramiento del
entorno empresarial logrando ser flexibles es importante para asegurar los resultados deseados
tanto para la empresa como para el personal. En un estudio se encuentra las barreras generales
que son: a) La falta de comunicacién, b) Falta de compromiso de la alta direccion, c) La
incomprensién de los objetivos y el proceso de cambio y d) Resistencia (Gill, 2003). Paton y
McCalman (2008), argumentaron que uno de los importantes garantes del cambio exitoso es
una percepcién compartida entre las personas afectadas por el por la nueva perspectiva, en
relacion con las cuestiones e implicaciones relacionadas, y una fuerte participacion y
compromiso para lograr el resultado deseado. En cuanto a la implementacion de iniciativas de
calidad en general y la implementacion de 1SO 9001 QMS da a conocer las barreras que se

presentan al adoptar un SGC dentro de una empresa:
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Tabla 4: Barreras para implementar los sistemas de gestion de calidad ISO 9001

Autores

Método de
investigacion

Pais de la muestra

Las barreras identificadas

Cuestionario 41 organizaciones en la India v Ausencia de orientacion al cliente, v Ausencia del compromiso de la administracién,
Bhat y Rajashekhar v" Ausencia de la planificacion de la calidad, v" Ausencia de los recursos.
(2009) v' Ausencia de la participacion total de la alta gerencia,
Cuestionario 129 australiano y 175 empresas v' Tres dificultades principales se identificaron para una v" Mientras que, en Gran Bretafia, el compromiso
Burcher, LeeY britanicas organizacion en la aplicacidn de iniciativas de calidad en fue identificado como el factor mas
Waddell (2010) Australia:  Comunicacién, Inercia  organizativa vy significativo.
compromiso,
Kumar y Cuestionario 100 contratistas de UAE v’ Liderazgo relacionado con la planeacion, v Calidad cuestiones relacionadas con el sistema,
Balakrishnan (2011) v" Problemas relacionados con la estrategia, v" Sociedad orientada a brechas.
Al-Najjar y Jawad ~ Cuestionario 42 empresas en Irak v Compromiso de la direccion, v" Dificultad de llevar a cabo auditorias internas,
(2011) Encuesta v' Resistencia de los empleados, v" Requisitos de las normas no son realistas.
Cuestionario 120 directores de calidad en v" Ausencia de la planificacion, v Ausencia de apoyo de las autoridades,
Khan (2011) Encuesta Pakistan v Ausencia de las précticas eficientes de recursos humanos, v Ausencia de orientacion al cliente.
v Inadecuada infraestructura,
Cuestionario 77 empresas en Indonesia v/ 1SO 9001 es una cuestion de cumplir con los requisitos de v Engafiosos fines del SGC,
Willar (2012) Encuesta auditoria, v Ausencia de un sistema de recompensas bien el
disefio.
Revisibn de 54 estudios empiricos v" Laeducacién y la formacion insuficiente, v" Ausencia de una cultura orientada a la calidad,
literatura v Ausencia de implicacién de los trabajadores, v' Mala comunicacion,
Mosadeghrad (2014) v' Ausencia de apoyo de la direccion, v' Ausencia de un plan para el cambio,
v Lainsuficiencia de recursos, v’ resistencia de los empleados.
v liderazgo deficiente,
Cuestionario 10 ISO 9001 profesionales con v" Ausencia de la participacién de la alta direccion durante el v Las relaciones interdepartamentales débiles,
Jayasundara yrajini Encuesta mucha experiencia, en Sri Lanka proceso de implementacion, v’ Existencia de los empleados.
(2014) v" Renuencia de los empleados al cambiar los sistemas de
trabajo,
TalibY Rahman Revisionde  General v" Ausencia de comunicacion, v" Laresistencia de los empleados cambiar,
(2015) literatura v Ausencia de compromiso de la alta gerencia, v/ Ausencia de coordinacién entre departamentos.

Fuente: Bounabri et al (2018).
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3.4.El impacto al adoptar sistemas de gestion de calidad (ISO 9001) en las Empresas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion, no sirve solo para establecer normativas
para el mejor rendimiento dentro de las empresas sino también para detallar los procesos
mediante los cuales se pueden satisfacer los técnicas de los SGC por lo cual la eficacia y
eficiencia se pueden mejorar (Walker and Johnson, 2009). EI nimero de empresas certificadas
se puede alterar en base al impacto que estos sistemas de gestion provocan para conservar un
espacio en el mercado de igual forma el impacto de los proyectos de intervencion del gobierno,
en Colombia en 2017 el gobierno nacional ejecuto proyectos para promover la implementacion
de la1SO 9001 por parte de las microempresas y pymes, juntamente con la Camara de Comercio

quien cuenta con contacto directo con sus asociados.

Como es el caso de la Camara de Comercio de Cucuta que hizo capacitaciones en SGC, en
donde mas de 40 empresarios de distintos sectores (Como construccion, arcillay moda) se han
beneficiado, mediante proyectos que se desarrollan en cofinanciacion con el Fondo de
Modernizacién e Innovacion dirigido a las micro, pequefias y medianas empresas
BANCOLDEX vy la Unidad de Gestion de Crecimiento Empresarial del Gobierno Nacional
INNPULSA (Cémara de Comercio de Cucuta, 2017b, 2017a). En cuanto al aumento en la
implementacion de los SGC bajo la norma 1SO 9001, se han presentado varios estudios que
evaltan el impacto en las empresas en todo el mundo, buscando identificar esta creciente
tendencia y medir los impactos al igual que las ventajas empresariales asociados a esta

certificacion (Boiral, 2011).

Algunos gerentes implementan los SGC de la 1ISO 9001 como respuesta ante una presion
externa, transformandola en una estrategia con un fin especifico, se presenta en ciertos casos
ajenaa los procesos de calidad de bienes y prestacion de servicios; se presenta en muchos casos,

como una destreza neta de mercado, lo que finalmente incide en los impactos o beneficios vistos
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de esta certificacion, los cuales resultan responder solo a la necesidad por la cual fueron

implementados (Boiral, 2011).

Como también se encuentra en la mejora continua de los recursos humanos tras su gestion
(Boiral, 2003). Al analizar el impacto de los SGC de la ISO 9001 en los ingresos y crecimiento
de las empresas es importante, adoptar y perfeccionar estandares o modificar los sistemas
organizacionales, especificamente adoptando la Norma ISO 9001, de manera que permita tener
resultados con eficiencia, eficacia y calidad donde se efectlen los indicadores de liquidez y

rentabilidad de las compafiias (De la Hoz, Fontalvo and Vergara, 2012).

En un estudio el impacto competitivo de las herramientas para la gestion de la calidad en las
organizaciones, usando el modelo ISO 9001:2000 y el del modelo de autoevaluacién European
Fundation for Quality Management (EFQM); se afirmd la existencia de una relacién reveladora
entre la utilizacion de herramientas cuantitativas y la mejora comercial de las empresas, lo cual
refleja una relacion que también se mide a través de esta investigacion (Heras, Marimon and

Casadesus, 2009).

Hoy en dia se ha convertido en un reto medir el impacto de los SGC a nivel mundial, los
cuales se identifican por centrarse en los resultados o productos de la aplicacién de una serie de
politicas, programas o adopcién de sistemas (Gertler et al., 2011). Esto permite evaluar y dar
seguimiento a las metas u objetivos obtenidos con los resultados esperados mientras compara
la planeacion con el resultado de la ejecucidn, con la intencion de mejorar continuamente y
tomar buenas decisiones dentro de una compafiia, al medir el impacto sirve cada vez méas como
la base principal para una mayor eficacia al momento de presentar las cuentas, innovacion y
aprendizaje, de igual forma para examinar si los sistemas estan funcionando como estaba
predeterminado en la planificacion, al medir los resultados de las intervenciones, en cantidad,

calidad y extension (Baker, 2000; Abdala, 2004).
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Para poder ver el impacto de los Sistemas de Gestién de la Calidad en la liquidez y
rentabilidad, se desarroll6 una estrategia para evaluar dichos indicadores, se realiz6 un estudio
a las empresas que cuentan con la certificacién 1SO 9001 en donde las empresas de Colombia
presentaron sus estados financieros en la Superintendencia de Sociedades y la Camara de

Comercio de Barranquilla (De la Hoz, Fontalvo and Vergara, 2012).

Esto se realizd con el fin de realizar una evaluacion minuciosa de las organizaciones, para
lo cual utilizaron el anélisis discriminante, tomando razones financieras tomando en cuenta las
variables dependientes e independientes y esto redujo la varianza dentro de los grupos; para lo
cual se basaron en indicadores de liquidez y rentabilidad; y se examiné el desarrollo de las

compafiias con la certificacion 1SO 9001 (De la Hoz, Fontalvo and Vergara, 2012).

El impacto que genera aplicar las normas 1SO en una empresa da resultados positivos,
autores como Fajardo, Cano y Tobon (2012), exponen que la adopcion de un SGC hasta hoy en

dia no ha ocasionado impactos en el boceto organizativo y la innovacion.

Uno de los principales impactos que genera la ISO 9001 es obtener mejores resultados de
rendimiento general en aquellas organizaciones que adoptan la TQM por motivo de
mejoramiento interno, cuyo interés en la norma se basa en dar respuesta a factores mayormente
externos, tales como la confiabilidad del producto o servicio y el cumplimiento de las

exigencias y expectativas del consumidor (Torres 2008).

Adicionalmente se agregarad informacion obtenida mediante la entrevista a realizarse, en
donde se determinara los diferentes impactos en las empresas objeto de estudio con la norma

I1SO 9001.
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4. Procedimientos metodologicos.

4.1.Alcance del estudio.

En la investigacion se determinaran los beneficios que tienen las empresas que han adoptado
un sistema de gestion de calidad. Este estudio tiene un enfoque cualitativo de alcance
descriptivo. En este caso de estudio se quiere identificar si las empresas de Imbabura con

certificacion 1ISO 9001 tienen un mayor nivel de calidad respecto a los beneficios que poseen.

4.2.Disefio del formulario

Para la recoleccion de la informacidn se aplicara una entrevista que estd compuesta de 22
preguntas (ANEXO 1). Se utilizara el instrumento de recoleccion de datos desarrollado por ISO
Tools (2015), Escuela Europea de Excelencia (2017) y Gonzales (2016). La entrevista medira
tres variables: 1) Beneficios que tienen las Empresas que han adoptado un sistema de gestion
de calidad (SGC 1SO 9001) (pregunta 1-10), 2) Obstaculos al momento de la implementacion
del sistema de calidad (SGC ISO 9001) (pregunta 11-14), 3) Impactos al adaptar sistemas de
gestién de calidad (1SO 9001) dentro de una empresa (pregunta 15-22). Las variables para

investigar fueron determinadas en base al marco tedrico que se ha propuesto en el capitulo 3.

Para la construccion de las preguntas que mediran la variable “Beneficios que tienen las
empresas que han adoptado un sistema de gestion de calidad (SGC ISO 9001)” se utiliz6 los
instrumentos de ISO Tools (2015); para la variable “Obstaculos al momento de la
implementacion del sistema de calidad (SGC ISO 9001)” se utilizo algunas preguntas referentes
al cuestionario de Escuela Europea de Excelencia (2017) y para la variable “Impactos al adaptar

sistemas de gestion de calidad (ISO 9001) dentro de una empresa” se baso en el test de Gonzales

(2016).

La primera version del cuestionario constaba de 33 preguntas, 11 fueron eliminadas, y tres

fueron modificadas y dos incluidas durante el proceso de construccion y validacion de la
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herramienta. Para validar el instrumento el mismo fue analizado por dos estudiantes designados,
un docente y por parte de un gerente de una empresa publica, con el objetivo de determinar si
las preguntas estaban correctamente formuladas, se entendian, estaban enfocadas en recolectar
cada una de las variables establecidas, para la validacién se utilizd el protocolo establecido

(ANEXO2).

4.3.Muestra.

La entrevista serd aplicada a representantes de empresas que directamente cuenten con
Sistemas de Gestion de Calidad 1ISO 9001, dentro de la Provincia de Imbabura la investigacion
que se realizo fue un estudio de caso ya que se encuentran sélo ocho empresas con dicha norma
en toda la provincia, las empresas que fueron identificadas y que han implementado estos
sistemas y fueron tomadas como el objeto de estudio entre ellas se encuentra: Dos de

produccion, una industrial y cinco de servicios.

Tabla 5: Tipos de empresas

Caracteristicas Actividad a la Sector Tipo de servicio
Empresa que dedica

Empresa 1 Servicios Publica Capacitacion profesional
Empresa 2 Servicios Publica Propiciar el crecimiento de
la produccion en el sector.
Empresa 3 Servicios Privada Financiero
Empresa 4 Produccion  Privada Abonos y fertilizantes
Empresa 5 Produccion  Privada Abonos y fertilizantes
Empresa 6 Industrial Privada Produccién de llantas
Empresa 7 Servicios Publica Constancia de hechos
Empresa 8 Servicios Publica Agua y alcantarillado

4.4.Periodo de referencia.

La informacion fue levantada y posteriormente transcrita en un periodo de 3 meses (marzo

a junio 2019).
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4.5.Procedimiento de recoleccion de datos.

Para tener el acercamiento con las empresas certificadas bajo la norma 1ISO 9001 se procedid
a la elaboracién de una solicitud que permitiera la apertura de las entrevistas con las personas
encargadas de la gestion de calidad de dichas instituciones, en el pretest realizado en una
empresa de servicios, el jefe del departamento de comunicacién de dicha empresas realizd una
previa revision al cuestionario de la entrevista en donde sugirié se elimine una de las preguntas
ya que la misma era repetitiva con una de las anteriores por lo que el cuestionario final consta
de 21 preguntas que fueron dirigidas a las empresas, al dia siguiente se empezd con la entrevista

con la persona designada por la institucion.

Posteriormente se elaboré las solicitudes para las demas empresas correspondiente a las del
sector financiero, los funcionarios de las agencias visitadas manifestaron que ese tipo de
informacion no se podia obtener dentro de las mismas ya que eran solo sucursales y la matriz
se encontraba en otra provincia, sin embargo se hizo una llamada por parte del funcionario a la
central y la respuesta fue negativa ya que era una institucion privada y la informacion reservada
por los accionistas que la conforman, de tal manera se considerd que se envie solicitudes a los
representantes mencionados para obtener una respuesta positiva en un determinado tiempo,

pero nunca hubo una previa respuesta.

Siguiendo con el levantamiento de informacion se acercd a otra empresa de servicios en
donde se confirmd la respuesta de la peticion de la solicitud mediante un correo electronico

donde se detallaba el dia, la hora y la persona encargada del departamento de gestion de calidad.

En las visitas realizadas a dos empresas agricolas la respuesta fue similar entre ellas ya que
solo eran agencias comercializadoras, las matrices de los productos agricolas se encontraban en
la ciudad de Guayaquil y en este caso se contacté a los directores de cada una de las empresas

mediante correo electrénico y se elaboro nuevas solicitudes en donde se detallaba el proposito
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que tenia la recoleccion de informacion adjuntando el formato de entrevista y carnets
estudiantiles y por parte de las instituciones se obtuvo como respuesta que la informacion es
confidencial y la informacion no puede salir hacia personas particulares por motivo que la

informacion estaba bajo datos reservados de la empresa que les habia auditado.

Las siguientes organizaciones que se Visito fueron una empresa industrial y una de servicios
en donde la respuesta que se logré tener por parte de las instituciones no fue lo que se esperaba
por el motivo que contaban con la certificacion 1SO 9001 version 2008 y no habian procedido
a la auditoria respectiva para la recertificacion de la norma ISO 9001; 2015 pues la vigencia de

la certificacion con la que las empresas cuentan solo era valida hasta septiembre del 2018.

Por parte de la empresa dedicada al sector de servicios las personas que otorgaron dicha
informacion manifestaron que se debia acercar a su matriz para obtener la informacion que se
buscaba y por parte de la empresa industrial se ostentd que se realizard una auditoria en el
proximo afio para proceder con la recertificacion de la norma ISO 9001;2015 ya que la norma
se encuentra en constante innovacion y en las dos empresas se neg6 a dicha informacion por

motivo de no contar con la norma actual.

Otro registro de empresas que se encontraba en la lista para la respectiva visita fue de una
empresa dedicada al sector de servicios en donde se confirmd la realizacién de la entrevista el
dia designado para levantar los datos se acercO a dicha institucion, pero los funcionarios
expresaron que ya no era posible dicha actividad porque no se encontraban autorizados para dar
ese tipo de informacion, entonces se dio la nocidn que se enviara una solicitud dirigida a los
directores de la empresa en la Ciudad de Quito en donde se encontraba la central, y los
encargados de la certificacion, esto se realizo mediante Servi Entrega en donde se debia adjuntar
la guia de entrevista y los carnets estudiantiles con el fin de obtener una respuesta afirmativa lo

cual no se logro obtener porque no se notifico la respuesta.
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Al no contar con una base de datos donde se detalle las empresas que cuentan con la
certificacion. “Es dificil obtener informacion ya que no se sabe cuales fueron las empresas
auditoras que otorgan la certificacion ya que son algunos entes certificadores” manifesto el jefe
del departamento de comunicacién de una empresa de servicios y se procedié a buscar
individualmente mas organizaciones que cuenten con la certificacion de la norma ISO
9001;2015 es asi que se encontrd con los datos de tres empresas de servicios, una de salud y
dos dedicadas al sector de produccién dichas compaiiias fueron encontradas mediante la

investigacion por parte de los estudiantes ya que no se obtuvo informacién de las otras

empresas.
Tabla 6: Empresas con 1SO 9001en Imbabura.
Caracteristicas  Actividad ala Sector  Tipo de servicio
Empresa que dedica
Empresa 1 Servicios Publica Gestiona la  politica
tributaria

Empresa 2 Servicios Publica  Procesos electorales
Empresa 3 Servicios Publica  Registro de derechos
Empresa 4 Servicios Privada  Salud
Empresa 5 Produccién Privada Bebidasy licores
Empresa 6 Produccion Privada  Azucarero

Se elabord la respectiva solicitud para cada una de las nuevas instituciones encontradas y se
las envio para la respectiva cita de cada una de ellas, para la obtencion de la entrevista. La
primera notificacion que se tubo fue la de parte de una empresa de servicios la cual estuvo a
cargo de dos funcionarios de la institucion el Director de Administracion General y una
responsable del departamento de talento humano, quienes proporcionaron la informacion
correspondiente respecto a la gestion de calidad que tiene la institucion dentro de esta entrevista
dieron a conocer un punto importante que la iniciativa que las empresas publicas de Imbabura
fue una idea dada por el exalcalde de la Ciudad de Ibarra por tal motivo se insistié tener una

entrevista con el mismo se le envid la respectiva solicitud pero fue imposible concluir con la
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entrevista ya que se encontraba en trdmites de salida de la alcaldia por lo que no se concedio la

entrevista.

Consiguientemente se dirigié con otra de las empresas de servicios ya que fueron los
siguientes que dieron el aviso del dia en que se realizaria la entrevista con el funcionario
encargado de la gestion de calidad, vale redundar que en esta empresa estaba bajo la norma ISO

9001 versidn 2008 pero si permitieron la apertura para el levantamiento de informacion.

Dias después se acercé a la empresa del sector de salud ya que es una empresa que cuenta
con la certificacion 1ISO 9001;2015, en donde se proporciond los datos necesarios que requeria
la entrevista. El director de dicha institucion manifestd que “Era el Unico laboratorio clinico en
toda la Provincia de Imbabura que en la actualidad cuenta con dicha norma, lo cual le diferencia

del resto y le hace tnico”.

La proxima empresa con la cual se tuvo acceso a la informacion fue la que desarrollaba
actividades del sector de produccion en donde se realizo la solicitud correspondiente mediante
correo electronico para acercarse con dicha empresa misma que tard6 varios dias la notificacion
de respuesta sin embargo por parte de los estudiante se insistié mediante llamadas telefonicas
que permita la apertura necesaria para realizar la entrevista es asi que se consigui6 un resultado
afirmativo y se ejecut6 un adecuado el trabajo en cuanto a la recopilacion de informacion que
se solicitaba, la intervencién estuvo a cargo del jefe de talento humano, vale acotar que la

informacion fue dada por escrito.

Siguiendo con el contacto de las empresas se acerco a otra empresa de produccién, una de
las mejores empresas licoreras de Imbabura y de Ecuador es asi que quien se encargé de la
apertura de la misma fue un ingeniero quien desempefia varios puestos de trabajo como es
supervisor de produccion, presidente del comité paritario de dicha empresa y otro cargo que

sustenta es ser brigadista lider al momento de la entrevista el encargado autorizo un acceso
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rapido a la institucion donde permitié conocer algunas areas como la de prevencién de la
seguridad y salud ocupacional de sus empleados, en donde se manifestd que los cinco meses
que llevaba el afio en curso no se percatd ningun accidente puesto que es principal dentro de la
certificacion y se lo pone en practica dia a dia , otra area que se verificé fue la de produccion,
las bodegas y al transcurso de ellas dio a conocer parte de la empresa como es la misién, vision
y politicas que manejan, luego de ello se pasé a la oficina de supervision de produccién dénde

se tuvo un dialogo que permitio recopilar los datos relevantes que requeria la entrevista.

Por altimo, se tratd con una empresa de servicios, en donde se acercd con la solicitud
necesaria para obtener una respuesta afirmativa de parte de la empresa, no obstante los
empleados de dicha institucién expresaron que no se encontraban autorizados para decir la
informacion que se pedia, es asi que se envié una solicitud correspondiente a la matriz que se
encuentra ubicado en la Ciudad de Quito y se declar6 como respuesta que la entrevista seria
mediante escrito misma que llegaria a la sucursal de Ibarra ese fue el motivo porque la respuesta
tardo tanto, por ende fue necesario acercase constantemente a las oficinas para ver si existe una
respuesta, finalmente la respuesta llegd en un mes aproximadamente. Se concluy6 con las
entrevistas por que existia una saturacion de informacion ya que las respuestas de las empresas
coincidian en la mayoria de las preguntas realizadas a las empresas de los diferentes sectores
tomados en cuenta al final se pudo entrevistar mas a empresas publicas ya que eran mas
accesibles y daban apertura a los estudiantes, las empresas entrevistadas en total estuvieron seis

empresas del sector servicios y dos de produccion.

5. Analisisy discusion

En este capitulo se hara el analisis de las entrevistas realizadas a las empresas que han
adoptado la norma 1SO 9001 y los conceptos desarrollados en la introduccién. El capitulo
consta de tres secciones, en la primera denominada “beneficios de las empresas con la

certificacion” se encontro los diferentes beneficios que tienen las empresas en los diferentes
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sectores tanto en empresas publicas como privadas. En la segunda seccion “obstaculos que se
presentan al implementar el SGC” aqui se identifico las diferentes barreras que se les
presentaron a los empresarios al momento de implementar la norma estos se presentan de
diferentes formas de acuerdo con el tipo y actividad de la entidad tales como: costos, resistencia
al cambio por parte del personal, falta de procedimientos, compromiso de la alta direccion entre

otros.

En la tercera seccion “impactos de las empresas que tienen la certificacion” aqui se encontrd
impactos tanto positivos como negativos en relacion con clientes internos como externos y en

si en la sociedad, como influye que existan estas empresas con esta certificacion.

a) Beneficios de las empresas con la certificacion

La primera seccion corresponde a preguntas relacionadas con los beneficios que tienen las
empresas que ya han implementado la norma ISO 9001 dentro de la Provincia de Imbabura,
esto en relacion con el objetivo general que es determinar los beneficios que tienen las empresas
que han adoptado un sistema de gestién de calidad (SGC ISO 9001), y a la vez con el primer
objetivo especifico: Averiguar los motivos de la implementacion de los SGC 1SO 9001 en las
empresas. Para tener acceso a la informacion se realizé las entrevistas necesarias a los

empresarios, directores, gerentes o encargados de dichas organizaciones.

Dentro de esta seccion se realiz6 nueve preguntas a los entrevistados las cuales fueron;

1. Por qué nacio la idea de implementar el Sistema de Gestion de Calidad dentro de su
empresa; 2. Como considera que la implantacion de las normas 1SO permite a las empresas
aplicar eficazmente la nueva tecnologia y gestionar adecuadamente los recursos; 3. De qué
mamera los resultados de un SGC ISO 9001 impactaria a las empresas ecuatorianas; 4. Qué
cambio tendran las empresas en el Ecuador al implementar la norma ISO 9001; 5. De qué

manera las empresas que adoptan las normas 1SO 9001, facilitan el comercio nacional e
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internacional; 6. De qué manera los procedimientos y registros de la norma ISO 9001-2015
permite optimizar herramientas gerenciales para su empresa; 7. Cuales son los beneficios de su
empresa desde que implementé la norma 1SO 9001; 8. Cémo influyo la aplicacién de la norma
ISO 9001 para diversificar su oferta de alcanzar un reconocimiento, productos o servicios en
los mercados; y 9. Cuéles son los beneficios que tienen los clientes una vez que la empresa

implementa un SGC ISO 9001.

Tomando en cuenta las respuestas de los entrevistados y a la vez comparandolas respecto a
la idea de implementar un SGC dentro de las empresas se observa que fue para tener una
administracion de procesos adecuada y eficiente, otro factor fue por la necesidad propia de las
empresas de tener un control dentro de las diversas actividades que manejan, en otras
instituciones se implementd por la nocién dada por expertos que ya conocen sobre el tema para
dar realce a las empresas cuando alcancen la certificacion, se hablé también que se dio por la
mejora continua de cada una de las instituciones ya que esto es un cambio constante y muchas
veces se necesita que se elabore una reingenieria en los procesos para alcanzar medidas criticas
y contemporaneas de rendimiento tales como reduccion de costos, calidad, servicio y rapidez
en las actividades de cada una de las empresas. Algo primordial para implementar dicha norma
es por la competencia ya que permite tener realce en los mercados. “Pues tienen mayor
posicionamiento de marca en sus productos a nivel nacional e internacional (...)” (Jefe de Planta

de una empresa de produccion).

Respecto a la segunda pregunta en base a que la implantacion de las normas ISO permite a
las empresas aplicar eficazmente la nueva tecnologia y gestionar adecuadamente 10s recursos,
concordaron la mayoria de entrevistados que permite la optimizacion de recursos tales como el
tiempo, costos, materiales, talento humano entre otros, otro indicador que se destaca es
minimizar los riesgos y al mismo tiempo prevenirlos y a la vez se realiza correctivos ya que

forma parte de la mejora continua en cuanto a los procesos, “ ISO es una norma que se
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fundamenta en la mejora continua, al ser asi identificamos constantemente las restricciones que
tenemos y las volvemos productivas” (Jefe de Talento Humano de empresa de produccion).
También permite a las empresas posicionarse en mercados nacionales e internacionales siendo

viables en cuanto a los clientes y con la misma empresa.

Por Gltimo, se manifestd que la implementacion permite que no haya confusiones en cuanto
a las actividades que realizan diariamente en las organizaciones. En relacién con la pregunta
tres al implementar un Sistema de Gestion de Calidad en las empresa se ven beneficiadas de
diferentes formas es por ello que impactaria en diferentes aspectos uno de estos es controlar y
estandarizar los procesos que tienen las organizaciones “creo que mas que desventajas son
ventajas ya que nos ensefian a controlar mas y estandarizar los procesos para asi hablar como
quien dice en un mismo idioma y no tener discordancias ni nada ya con un proceso establecido”

(Funcionario de una empresa de servicios)

A la vez mejorando cada uno de ellos con el constante cambio y mejoras que tiene la norma
ISO 9001 con la finalidad de tener resultados eficientes y eficaces, otro punto que sobresale es
tener al cliente satisfecho mediante la mejora continua ya que los productos o servicios que
prestan las empresas al mercado son de calidad diferenciandose de la competencia. También
impacta a las empresas el factor econdmico que se puede evidenciar ya que se optimiza recursos
en las diferentes areas permitiendo asi generar mayor utilidad y se encarga del bienestar del
personal puesto que asi su trabajo sera de calidad al igual que las actividades a las que se
dedique la organizacion. “Si la gestion se realiza mediante este sistema de gestién los resultados
el impacto seré positivo fundamentalmente en lo econémico puesto que apunta a optimizar los

recursos y los recursos son dinero” (Jefe de Talento Humano de una empresa de produccion).

De acuerdo a las contestaciones de los entrevistados en base a los cambios que llegarian a

tener las empresas ecuatorianas al momento de implementar la norma ISO 9001 se presenta un
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cambio conductual de las personas es decir de los servidores de las instituciones de tal manera
que el trabajo que realicen sea el adecuado y se pueda presentar un producto de calidad, de igual
forma se deben comprometer las empresas en general ya que las decisiones vienen desde la
parte administrativa también las empresas se muestran confiadas al contar con la ISO 9001 ya
que les permite asegurar los productos y su posicionamiento y a la vez mostrarse fuertes ante
la competencia “bueno propiamente darnos un ordenamiento interno poder nosotros determinar
el mejor camino para garantizar que los procesos que nosotros utilizamos” (...). (Analista de

control de una empresa de servicios).

El mantener el orden y control sincronizado es un impacto positivo con el que cuentan las
empresas permitiendo mejorar sus procesos es lo que manifesté (Encargado de Calidad de
empresa de servicios) “Utilizamos en elaboracion de un bien o servicio sean los mas adecuados
los 6ptimos y los mas oportunos ganamos todos porque reducimos costos y porque ganamos

tiempo, reducimos tiempo y ganamos eficiencia.”

En base a las afirmaciones de los entrevistados el adoptar la norma 1SO 9001 facilita de
manera positiva el comercio nacional e internacional ya que al contar con un sistema
estandarizado se encuentra en mejoramiento continuo lo que permite detectar errores y los va
corrigiendo y de ser posible eliminando de manera que se presente un producto de calidad y el
cliente se encuentre satisfecho al igual que la empresa se minimiza costos sin agotar recursos
ya sea econdémicos, humanos o logisticos. Se analizaron los factores de mayor incidencia en la
norma de calidad 1SO 9001 y esta informacion concuerda con la investigacion realizada por
Tari, Molina & Heras (2012), “son la participacion en el mercado, las ventas y la calidad del

producto”.

De igual forma las empresas adoptan la norma ya que es un requisito comercial da a conocer

(Jefe de Talento Humano) “El certificado ISO es una carta de presentacion que se ha vuelto un
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requisito comercial, al contar con esto las posibilidades de hacer comercio internacional son

mayores (...).”

Es decir, es una exigencia con la que deben contar las organizaciones para poder establecerse
en mercados internacionales porque si cuentan con la certificacion 1ISO 9001 garantiza que el
producto es de calidad por el manejo de las buenas practicas de manufactura lo cual es viable
por el control de calidad que se lleva de todos los materiales y trabajos que requiera el producto

0 servicio que genere la empresa.

De acuerdo con los beneficios que las empresas presentan desde que se adapté la norma ISO
9001 son algunos como manifestaron ciertos empresarios comenzando por la satisfaccion de la
ciudadania con la prestacion de un producto o servicio 6ptimo y convincente, ademas poder
brindar algo nuevo es decir de calidad haciendo que el cliente se encuentre tranquilo y seguro,
la confianza y bienestar de los consumidores es la ventaja que asumen tener algunas
organizaciones (...) “en la parte econdmica la cual se reinvierte en obras porque dentro de la
legislacion a las empresas publicas no se nos permite tener superavit ya que nos todo lo que nos
queda como utilidades” (Analista de control de una empresa de servicio). Estos datos
concuerdan con la informacion dada en la investigacion de 1ISO (2015c), donde manifiesta que
“El éxito con ISO 9001 puede tomar muchas formas: para algunas empresas, se trata de atraer

nuevos clientes, mientras que otros lo ven como el plan para la eficiencia interna”.

Por otra parte, un beneficio que se destaca es la reduccion de costos lo que genera utilidades
para las empresas privadas y en cuanto a las empresas publicas les permite reinvertir en
diferentes proyectos, se presenta mejoras en la cultura organizacional, mejora las relaciones
personales con los trabajadores y tener un buen ambiente laboral. Los beneficios que presenta

una empresa de produccién son;
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“En la cultura organizacional, en la facilidad de implementar nuevos sistemas (BPMS), en
el manejo de los costos de los insumos, en mejores operaciones de fabrica, el mejor control de
los procesos, en tener informacion oportuna para la toma de decisiones, encontrar con
instrucciones y procedimientos claros para la operacion y en poder auditar la gestion y hacer las

correcciones pertinentes.” (Jefe de Talento Humano).

En cuanto como influy6 la norma 1SO 9001 para diferenciar y reconocer en los mercados a
los productos o servicios que ofrecen las empresas que tienen adoptado la norma ISO 9001 se
llegan a distinguir del resto de una manera facil ya que se encuentran con el manejo del
mejoramiento continuo de manera que el producto llegue a ser de calidad, por lo tanto,
mejoraran sus ventas por mayor aceptacion de los clientes, se reconoce del resto ya que le

permite salir a mercados internacionales.

Asi mismo se destaca la evaluacion de procesos ya que se mantiene un control de su
comportamiento, es asi como llega a ser reconocida por el buen trabajo que realiza, también los

productos tienen un respaldo ya que cuentan con procesos certificados.

Respecto a la pregunta 8 existen diferentes formas de optimizar las herramientas gerenciales,
esto depende de lo que maneje la empresa de acuerdo a los procesos que tenga por la actividad
a la cual se dediquen por ejemplo existen procedimientos estandarizados mediante una
retroalimentacién de parte de la gerencia por el motivo que existe la calificacion que tiene los
dispositivos calificadores de acuerdo al servicio, ya sea por el buzon de sugerencias o por las

encuestas que se realiza independientemente.

“Procesos estratégicos, procesos operativos dentro de aqui de la empresa y procesos de apoyo y cada
gran proceso tiene su subproceso por decir de liderazgo, gestion de la mejora continua y cada uno se va
a ir desvinculando por decir desempefio analitico, vamos aqui y abrimos aqui y vemos aqui todos mis

analitos se van procesados” (Gerente de una empresa de servicios).
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Otras empresas optimizan las herramientas gerenciales mediante los indicadores ya que
permite tener una informacion precisa, clara y al dia de todo lo que ocurre en cuanto a las
actividades de la empresa y a la vez permite identificar las necesidades propias del personal o
de la empresa, al contar con los indicadores permite evaluar constantemente el comportamiento
general. Se puede optimizar recursos mediante indicadores y aumentar beneficios para la
empresa, con esto se afirma la informacion dada por la investigacion de Castro & Rodriguez
(2017), “(...) EI 90% de los empresarios considera que el mantenimiento de su Sistema de
Gestion de Calidad ha aportado en alto grado un mejor desempefio de los requisitos de la norma
de alto y muy alto grado” . En otros casos manejan una red interna en donde los servidores
tienen anclado todos los procedimientos y las normativas, es asi como no pueden hacer ninguna
actividad mas alla que no esté normado, con la finalidad de trabajar de mejor manera

optimizando recursos.

También se maneja mapas de procesos en donde consta los diferentes procesos y
subprocesos donde se detalla lo que tiene que realizar cada usuario en sus actividades. Otras
empresas disponen de tablas de datos y envian a la alta gerencia un informe cada mes, por
altimo, realizan auditorias internas y externas lo cual permite llevar un control permanente.
Permite optimizar tiempo en la parte administrativa “Mediante la disponibilidad de informacion
para la rapida y adecuada toma de decisiones por parte de la alta direccion.” (Encargado de

Calidad).

En razdn de la ultima pregunta los beneficios que tienen los clientes una vez que la empresa
implementa un SGC ISO 9001 son tener total acceso a la transparencia a través de los
procedimientos de calidad, es decir confirmar que el producto que adquieran sea de calidad,
otro beneficio es que los consumidores tienen la garantia del producto o servicio adquirido a la
vez si presentard alguna una falla o error en el momento de la produccion se procede a la

respectiva alternativa de solucién y detecta donde fue el origen de la falla para que no vuelva a
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pasar otro riesgo de error ya que todo es manejado bajo control. Los clientes se ven satisfechos
ya que les permite optimizar tiempo, el tiempo de espera es muy favorable para ellos ya que es
reducido. “Radican en la confianza respecto de la calidad de los productos y servicios a ser
adquiridos, alternativas de solucion en caso de presentarse errores o defectos en las

adquisiciones, seguridad en el hallazgo de los origenes de estas fallas” (Empresa de servicios).

De acuerdo con ciertas empresas y sus actividades los clientes tienen mayor acceso a la
informacion de sus tramites, les permite ver desde la web en que proceso se encuentra y sus
resultados son precisos luego de haber analizado la informacion de la seccion 1 se obtiene lo

mas relevante lo cual se plasma en la (Tabla 7).

Tabla 7: Beneficios de las empresas con la certificacion.

Participacion Descripcion Beneficios

p d Mejora en la gestién de la  Permite exigir el nivel de manejo de sistemas de calidad en

roveedores Calidad del Proveedor. los proveedores.
Internos Enfoque hacia la Implementa indicadores para medir el grado de satisfaccion
Clientes Externos Satisfaccion de los clientes. alcanzado por los clientes con respecto a los bienes o

servicios ofrecidos.
Alta Gerencia. Compromete a la empresa a alcanzar objetivos y metas

propuestas.
Planeamiento de la Identifica si se tiene metas y objetivos especificos sobre la
Calidad. gestion de calidad.

Alta gerencia o o . . -
g Auditoria y Evaluacién de  Control permanente del cumplimiento de la gestion de

directores : .
la Calidad. calidad.
Disefio del Producto. Adopcién e innovacién en los productos y servicios
apoyandose en la mejora continua.
Mejoramiento continuo. Verificar los procesos y hacer mejoras necesarias para
cumplimiento de metas.
Gestion de Comunicacion para Diélogo en la empresa con clientes y trabajadores, trabajo
Procesos calidad. en equipo y mide la periodicidad de realizacién y su

impacto sobre el desempefio de la organizacion.

Nuevos mercados. Apertura de mercados nacionales e internacionales.
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b) Obstaculos que se presentan al implementar el SGC.

En esta seccidén se abordaron cuatro preguntas referentes al segundo y tercer objetivo
especifico, los cuales tratan a cerca de los obstaculos al implementar el SGC y analizar el tiempo
y el costo que incurre al momento de ejecutar un SGC dentro de las empresas. Estas preguntas
fueron realizadas a los empresarios, pero algunos de ellos no supieron otorgar informacion ya

que era confidencial.

De acuerdo con la recoleccion de datos en base a los obstaculos que se presentan en las
empresas al momento de implementar la 1ISO 9001 el que mas se destaca es la resistencia al
cambio. “Propiamente como obstaculos no los hay, el principal o el tnico medio inconveniente

el cambio es el temor al cambio de las personas.” (Encargado de Calidad).

Todo cambio es duro ya que es algo nuevo por parte del personal, en cuanto a la tecnologia, recursos
y todo lo que sea necesario para trabajar bajo dicha norma. Es decir, siempre que va a haber un cambio
hay un temor el empoderamiento de la idea también fue un obstaculo el identificar los procesos y
subprocesos y su alcance, disefiar los procedimientos, instructivos y registros requeridos por los
procesos, determinar los métodos de medicidn e indicadores de gestion, capacitar al personal para que
tenga conocimiento y conciencia del sistema, mantener el estdndar de operacion y elaborar manuales,

procedimientos y datos estadisticos.

Entre los hallazgos obtenidos de acuerdo al tiempo que tomo adoptar el SGC los empresarios
manifestaron que el tiempo que se demoro en la implementacién de la certificacion fue de dos
a cinco afos esto en base al tipo de empresa y a la actividad que se dedique ya que en algunos
casos se tardd de un afio a afio y medio y también se present6 el caso que sélo fueron seis meses
debido a que dichas organizaciones ya disponian de un modelo de gestion por procesos los
cuales ya funcionaban por algunos afios, entones no tardo la certificacion de la norma 1SO 9001
es importante mencionar que no sélo es cuestion de adoptar la norma sino de mantenerlay a la

vez recertificar el Sistema de Gestion de Calidad ya que se encuentra en constante evolucion.
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Tabla 8: Tiempo y costos al momento de ejecutar dentro de una empresa el sistema de calidad.
Factor Tiempo que toma en implementar la Cudl es el costo invertido al implementar la
norma norma.

Descripcion v El tiempo aproximado esdeunafioa v~ El costo al igual que el tiempo depende
un afio y medio, todo depende del de la descentralizacion de cada una de ellas el
tamafio de las empresas. costo para empresas pequefias es de $

5000,00 y para las empresas grandes un costo
de $ 15000,00.

En cuanto a valores de la implantacion de la norma ISO 9001 se presenta de diversas formas
ya que depende del tipo de entidad, puesto que si son empresas grandes que ya trabajan nacional
e internacionalmente su costo sera mas alto a diferencia de las medianas y pequefias empresas
que recién adaptan la certificacion luego certifican la norma, los entrevistados aseguran que los
costos son altos, un estimado que proporcionaron fue entre $ 5000,00 para empresas medianas
y de $15000,00 para empresas grandes, es importante destacar que desde el momento de que se
adapta la norma se debe contar con auditores y asesores anualmente por lo que se debe tener un
capital adicional a lo ya establecido. Al cotejar la informacion se afirma que las barreras al
momento de implementar son las mismas con las del estudio realizado por Bounabri, EI Oumri,
Saad, Zerrouk & Ibnlfassi (2018) “La mayoria de los factores obstaculizadores eran
organizacionales, como la resistencia al cambio, las malas relaciones interdepartamentales, la

dificultad de cambiar la cultura burocrética, que era prominente dentro de las organizaciones”.

Tabla 9: Obstaculos que se presentan al implementar el SGC.:
Factores Descripcion

v'Resistencia al cambio.
v Identificacion de procesos y subprocesos.
Barreras al momento de implementar la v Recursos econémicos
norma. v'Lleva un control adecuado para la medicion de
gestion de calidad.
v’ Desconocimiento por parte del personal.
v’ Compromiso de la alta gerencia.

v'Lo que mas represento y con lo que concuerdan la

Barrera Altos costos mayoria en para que un sistema de gestion de calidad

gue mas

incid Ausencia de recursos sea exitoso dentro de las empresas es el compromiso
Inciae c . tanto de directores, la alta gerencia, y todos los
entre: ompromiso funcionarios de estas.
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Al momento de implementar el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 la barrera que mas
incide en cuanto a altos costos, ausencia de los recursos o el compromiso, respecto a las
respuestas de los entrevistados fue el compromiso de la alta direccion ya sea el gerente,
presidente o el directorio segun la empresa, si existe compromiso existe trabajo de eficacia por
parte de los servidores ya que todo tiene una secuencia por el motivo que se trabajara en grupo
para obtener un producto de calidad si este factor sobresale se debe tomar en cuenta que las
decisiones se dan de la parte administrativa quienes tienen el conocimiento necesario para que
sea exitoso lo que se ha propuesto, algunos gerentes manifestaron que los costos son el factor
que incide de una mayor forma debido a que se debe canalizar los recursos. Ultimamente
declararon que las tres barreras como es altos costos, ausencia de los recursos y el compromiso

van de la mano ya que se destacan por igual al obtener la certificacion.

c) Impactos de las empresas que tienen la certificacion.

Para tratar los impactos de las empresas que tienen certificacion se ha desarrollado ocho
preguntas en base al cuarto objetivo que es determinar los impactos al adaptar sistemas de
gestion de calidad (1SO 9001) en las empresas. Esta informacidn permite tener una nocion del

cambio que tienen y que tendrian las empresas que adapte un SGC.

En lo que respecta a los cambios que experimentaron las empresas por la aplicacion del
Sistema de Gestion de Calidad lo que mas influyo fue, que dentro de las empresas ya se tiene
los procesos mas definidos para cada area y se aumenta la comunicacion entre los

departamentos para un mejor desenvolvimiento y un manejo adecuado de recursos.

Otro factor importante que se tomd en cuenta en las respuestas dadas fue que habia un buena
planificacion y esto permitia que no haya cambios sino mejoras en todos los ambitos de las
empresas, otro tema importante es la innovacion permanente que existe para estar dentro de una

mejora continua y también pudieron manifestar que si se tenia ya un sistema de calidad solido
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ya no habia cambios como lo afirmé una (Empresa de Servicios) “A nivel directivo y operativo
no se experimentaron mayores cambios, puesto que la organizacion ya venia funcionando con

un so6lido SGC”.

En consideracion de como influyo la aplicacién de la ISO 9001 en clientes internos como
externos lo que mas releva es que existe un poco de desconocimiento por parte de los clientes
internos, pero cuando ya estan informados del proceso “Pero luego nos vamos dando cuenta
que los registros o resultados de los registros nos van cambiando nuestros proceso, nuestros
procesos productivos nos dicen ya no se hace asi vea se hace de esta otra manera” (Jefe de

planta empresa de produccion).

Que hay detras de cada producto o servicio es un cambio muy positivo otro comentario que
es importante con respecto a los clientes externos “En los externos ha impactado de igual
manera porgue yo tengo contratos con el gobierno, yo trabajo para el ministerio de salud, para
la red publica para el ISFA para ISPO abre puertas exteriormente porque ya estoy certificado y

automaticamente me dan los contratos”. (Doctor).

En lo que corresponde al cambio en las ventas luego dela adopcidon de la ISO 9001 a lo que
se dio relevancia fue que todo depende de la economia en la que se encuentra el pais ya que es
el motor fundamental para las compras y ventas se mueven con la misma, porque en cierta
manera todos siempre vamos a ser clientes en un determinado tiempo y se necesita que no
siempre se encuentre el pais en una recesion econdmica ya que esto impide que se generen

ingresos.

“Tenemos gran afluencia de usuarios en los diferentes servicios, tal es el caso que
experimentamos en el Gltimo proceso electoral que la agencia virtual fue préacticamente una
herramienta que utilizaron muchos usuarios para no acercarse directamente (...)” (funcionario

de una empresa de servicios). A demas de eso lo que si manifiestan y coinciden que con esta

42



certificacion se da realce tanto a la empresa y a su producto porque ya paso por un proceso y
haciendo uso siempre de la nueva tecnologia ayuda mucho a dar respuesta para brindar un
servicio o para adquirir un producto o para informar a los usuarios de como van los
requerimientos. En cuanto a como las empresas garantizan que poseen los procedimientos
documentados sobre los requisitos del SGC en lo que mas coincidieron las respuestas fue que
tienen que cumplir con procesos que ya estan establecidos y que es una politica que permite el

flujo de una organizacion.

Para que los procesos sean de calidad, otra de las respuestas fue que todos los proseos que
son macroprocesos y se los reduce a micro procesos para de esta manera se facilite al
documentar cada una de las partes, que no haya nada de que se escape al momento de bridar un
servicios 0 hacer un producto y esto beneficia para una prevencion de riesgos eminente y de
esta formase apliquen de manera inmediata y hacer los correctivos posibles en otra instancia
donde sean necesarios, también existen el mapa de procesos, “(...) Con el mapa de procesos es
el mapa que tiene acceso entre todos es mas ese mapa yo lo manejé todos los indicadores de

todas las sucursales en si se apoya mucho en todas las unidades administrativas” (Doctor).

En relacion a la implementacion de la norma 1SO 9001, cual fue el costo al momento de dar
las capacitaciones hacia el personal de la empresa con los nuevos procesos y uso de tecnologia,
la mayoria de las respuestas del costo que implica dar las capacitaciones al personal, no estan
por separado ya que esta dentro de toda la certificacion y es un requisito para que la poder
adoptar la norma ISO 9001 y las capacitaciones van acorde con la mejora continua y mas se las
conoce como actualizaciones del personal y para que la norma funcione de la mejor manera
todos deben estar convencidos de como desarrollar los procedimientos y actividades que se

desarrollan diariamente.
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La mayoria del personal de las empresas adquirieron las habilidades en las herramientas para
la gestidn de calidad a través de capacitaciones y mas que todo que el personal tenga al alcance
toda la documentacion de que les exige el puesto de trabajo; el en que estan ya que es un
requisito de que las empresas tengan un manual de procedimientos establecido y de esta manera
las actividades ya estan dadas es asi como manifestd un usuario de la empresa de produccion
(Jefe de Planta) “Ok con el dia a dia sentdndolos, haciéndoles conocer, dandoles confianza en
el trabajo y diciéndole vea no es que se lo esta persiguiendo sino se le esta dando seguridad en

lo que esta haciendo le sirve para mejorar su trabajo.”

De acuerdo a la gerencia garantiza el compromiso con la gestién de calidad revisando
directamente los indicadores de cumplimiento que tienen cada una de las areas de las empresas,
0 también se forma comités internos para la revision correspondiente como también la
informacion estd documentada esto facilita las presentaciones para quien quiera hacer uso de la
informacion asi lo manifestd el (Director de un Laboratorio Clinico) “Todo tiene que estar
documentado todo tiene que estar evidenciado porque el momento que nosotros tenemos la
evidencia de tal o cual proceso estamos incurriendo las clausulas y las inobservancias de la

norma ISO”.

En base a Ultima pregunta que contiene esta seccion y en si la entrevista completa cabe
destacar que las repuestas coincidieron en cuanto si se debe adquirir nueva maquinaria y

equipos de trabajo al adoptar las normas 1SO 9001.

Las empresas pueden comenzar con los implementos que tienen, que no necesariamente se
necesita tener tecnologia de punta, pero por otro lado si las empresas tienen los recursos
econdmicos seria bueno que se compre o se remplace por una nueva maquinaria para poder

tener un mayor rendimiento o agilidad en los servicios o0 en la elaboracion de productos, otra
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respuesta que se dio que antes de tener implementos nuevos primero se deberia tener el

compromiso de todos los trabajadores que pertenecen a las empresas.

Tabla 10: Impactos de las empresas que tienen la certificacion.

Impacto en

Calidad

Competitividad

Liderazgo

1. Calidad en la estructura

Subcriterios

v Organizacion fisica

1. Capacidad

Subcriterios
v Diversidad de productos y
servicios

1. Compromiso

Subcriterios

v

Alta gerencia

v Organizacion ocupacional v' Mayor productividad v' Trabajadores
. v imi .
v’ Estructura organizacional Seguimientos  a  cada v' Clientes
producto
v Proveedores
2. Calidad de procesos 2. Eficiencia Financiera 2. Politica

Subcriterios

Subcriterios

Subcriterios

v"Informacién documentada v Reduccién de costos v" Manual de funciones
v Gestién del conocimiento v Reduccién de materiales v Gestidn de riesgo
v Oportunidad v Reduccién de tiempo v Gestion de relaciones
v' control a través del sistema
de quejas y reclamos

3. Innovacion 3. Habilidades

3. Calidad en cumplimiento de
objetivos y metas

Subcriterios
v" Nuevos clientes
v" Fidelizacion

v Satisfaccioén del cliente

Subcriterios

v" Productos

v" Equipos
v' Mejora continua

Subcriterios

v Adquiridas por los
empleados
v' Adquiridas por

capacitaciones

v

Mejor utilizacion de las

herramientas gerenciales

Conclusiones.

El objetivo de la investigacion fue determinar los beneficios que tienen las empresas que han

adoptado un sistema de gestion de calidad (SGC 1SO 9001).

De los resultados obtenidos se identifico que los motivos de la implementacion de los SGC

ISO 9001 en las empresas es tener una administracion de procesos adecuada y eficiente, por la

necesidad propia de las organizaciones de tener un control dentro de las diversas actividades

gue manejan, por la mejora continua, la optimizacién de recursos tales como el tiempo, costos,
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materiales, talento humano entre otros, otro indicador que se destaca es minimizar los riesgos

y al mismo tiempo prevenirlos y para posicionarse en los mercados nacionales e internacionales.

Respecto a los obstaculos al momento de la implementacion del sistema de calidad (SGC
ISO 9001) dentro de las empresas propiamente no los hay, el principal o el Gnico medio
inconveniente es la resistencia al cambio, ya que por parte del personal existe el temor que
cuando se implementa la norma se presenta exceso de trabajo y exige nuevas actitudes y

aptitudes, pero en realidad es que minimiza y especifica las labores que ejecutan los empleados.

De acuerdo con el tiempo y el costo que incurre al momento de ejecutar dentro de una
empresa el sistema de calidad (SGC 1SO 9001), tarda de uno a cinco afios dependiendo el tipo
y tamafio de la empresa y respecto al costo el estimado esta entre $ 5000,00 para empresas

medianas y de $15000,00 para empresas grandes.

Los impactos al adaptar Sistemas de Gestion de Calidad (ISO 9001) en las empresas fue el
cambio, la innovacion permanente que es fundamental para la mejora continua tanto en
productos y servicios, otro impacto es el desconocimiento de la norma por parte de los clientes
internos como externos, la certificacion da realce tanto a la empresa y al producto ya que la
norma ISO 9001 esta enfocada a la satisfaccion de las necesidades del cliente de esta forma

brinda un servicio o producto de calidad.

Recomendacion

Luego de haber estudiado este tema es recomendable que todas las empresas opten por
implementar un Sistema de Gestion de Calidad a través de la ISO 9001, ya que en este estudio
se puede apreciar los diferentes beneficios de cada una de las empresas que fueron objeto de
estudio para esta investigacion, sin duda existe la mejora en cuanto a; organizacion,
comunicacion, planificacion y existe una constante innovacion tanto en productos y servicios

ya que esto es parte del proceso de la mejora continua, de esta manera todas las empresas
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cumplen lo que establece la norma de efectuar todas las necesidades de los clientes a través de

una utilizacion de una buena administracion de calidad total.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
INGENIERIA COMERCIAL
ENTREVISTA

Objetivo de las preguntas 1-10: Determinar los beneficios que tienen las empresas que han
adoptado un sistema de gestion de calidad (SGC 1SO 9001).

Preguntas:

1. ¢Por qué nacio la idea de implementar el Sistema de Gestion de Calidad dentro de su
empresa?

2. ¢Como considera que la implantacion de las normas ISO permite a las empresas aplicar
eficazmente la nueva tecnologia y gestionar adecuadamente los recursos?

3. ¢De qué mamera los resultados de un SGC ISO 9001 impactaria a las empresas
ecuatorianas?

4. ¢Qué cambio tendran las empresas en el Ecuador al implementar la norma ISO 9001?

5. ¢De qué manera las empresas que adoptan las normas 1SO 9001, facilitan el comercio
nacional e internacional?

6. ¢Cuéles son los beneficios de su empresa desde que implementd la norma ISO 9001?

7. ¢Como influye la aplicacién de la norma ISO 9001 para diversificar su oferta de alcanzar
un reconocimiento, productos o servicios en los mercados?

8. ¢De qué manera los procedimientos y registros de la norma ISO 9001-2015 permite
optimizar herramientas gerenciales para su empresa?

9. ¢Cuales son los beneficios que tienen los clientes una vez que la empresa implementa
un SGC 1SO 9001?

Objetivo de las preguntas 10-11 Identificar los obstaculos al momento de la

implementacion del sistema de calidad (SGC 1SO 9001) dentro de las empresas.

10. ¢ Cuales fueron los obstaculos que se presentaron al momento de implementar la norma
ISO 9001 en su empresa?
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11.

¢De qué manera los empleados adquirieron habilidades en el manejo de las herramientas
para la gestion de la calidad?

Objetivo de las preguntas 12-15 Analizar el tiempo y el costo que incurre al momento de

ejecutar dentro de una empresa el sistema de calidad (SGC I1SO 9001).

12.
13.
14.

15.

¢ Qué tiempo tomod su empresa adoptar el Sistema de Gestidn de Calidad?

¢Cual es el valor invertido para su empresa para adoptar la norma 1SO 90017

¢Cual barrera incide mas en la implementacion de un SGC ISO 9001: Altos costos;
ausencia de los recursos o el compromiso?

¢En la implementacion de la norma ISO 9001, cual fue el costo al momento de dar las
capacitaciones hacia el personal de la empresa con los nuevos procesos y uso de
tecnologia?

Objetivo de las preguntas 16-21 Determinar los impactos al adaptar sistemas de gestion de

calidad (1SO 9001) dentro de una empresa.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Qué cambios experimentd su empresa por la aplicacion del Sistema de Gestion de
Calidad?

¢Como influy6é en su empresa la aplicacion de la norma ISO 9001 en los clientes
internos como externos?

¢ Qué cambios en las ventas experimentd su empresa por la adopté el Sistema de Gestion
de Calidad?

¢Como garantiza que la entidad, posee los procedimientos documentados sobre los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad segun la 1ISO 90017

¢Como la gerencia de la organizacion proporciona evidencias de su compromiso con
el Sistema de Gestion de la Calidad?

¢Considera que se debe adquirir nueva maquinaria y equipos de trabajo al adoptar las
normas 1SO 90017
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