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RESUMEN

La presente investigacion es un estudio de caso en el
cual se realiza un andlisis de la relacién entre el siste-
ma de gestién de la calidad y tres componentes exter-
nos que son: el mejoramiento de la capacidad compe-
titiva del pafs, la capacidad de gestion para participar
en un mercado globalizado y el efecto sobre las expec-
tativas de los grupos de interés, con el fin de observar
el impacto generado en el desarrollo socioecondmico y
cultural de la organizacién y poder determinar su inci-
dencia en el progreso del pafs. Metodoldgicamente, se
realizd un andlisis bibliogrfico, se aplicd una encuesta
y se utiliz6 la entrevista en profundidad, semiestructu-
rada. La investigacion permitid esbozar elementos para
una teoria del impacto de los sistemas de gestion de
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la calidad normalizados en relacidn con componentes
externos, y sugiere elementos para comprender y me-
jorar la forma de implementar y de hacer seguimiento
alos sistemas de gestion de la calidad normalizados de
pymes en Colombia.

Palabras clave: gestion de la calidad, estudio de
caso, ISO 9001:2008, pymes, sistema de gestién de
la calidad.

ABSTRACT

This research is a case study in which the main idea
is to analyze the connection between a quality mana-
gement system and the country competitive capacity,
the management capacity to be part of a globalized
market and the effects on the expectations of the fo-
cus groups, in order to see the impact generated in the
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organization cultural and socioeconomic development
and be able to state its incidence in the country pro-
gress. According to a methodology previously establis-
hed, a bibliographical research was made and applied
to a survey. This research let to sketch the elements
for a theory on the certified quality management sys-
tems related to external components, and suggests
elements to understand and improve the way to im-
plement and keep track of the certified quality mana-
gement systems for small and medium-sized business
in Colombia.

Key words: quality management, case study, 1SO
9001:2008 standard, small and medium-sized busi-
ness, quality management system.

I. INTRODUCCION

La “gestion de la calidad” se define en el dmbito de
las normas de la familia ISO 9000 como: “ el conjunto
de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad”; cuando una
organizacién implementa y posteriormente certifica
su sistema de gestion de calidad, puede tener como
resultados el logro de la satisfaccion de sus clientes,
mejores estandares de calidad en los bienes y servicios
que entrega y en consecuencia el aumento de su com-
petitividad y productividad.

La certificacion de sistemas de gestion de la calidad ha
dejado de ser exclusiva de empresas de gran tamafio
y se ha ido extendiendo a las pyme. Segiin el DANE
(2005), este tipo de empresas constituyen en Colombia
el 96.4 % de los establecimientos manufactureros del
pais, generan el 63 % del empleo y el 40 % de los sala-
rios, representan alrededor del 45 % de la produccién
manufacturera y el 37 % del valor agregado, indicado-
res que sefialan la gran importancia que tienen para el
desarrollo socioecondmico del pais. Por otra parte, la
importancia de las pymes para el desarrollo del pafs se

destaca en el documento que establece la politica para
su promocidn, el Conpes 3484 (Colombia, 2007). En
este documento se sefiala que “las empresas de tipo
Pyme son fundamentales en el crecimiento de la eco-
nomia, la transformacion del aparato productivo nacio-
nal y el mejoramiento de la posicion competitiva del
Pafs, las cuales aportan a la disminucion de la pobreza
por ser entes de generacién de empleo e ingresos”.

En esta investigacion se trata de comprender la rela-
cion de tres componentes: mejoramiento de la capa-
cidad competitiva del pafs, capacidad de gestion para
participar en un mercado globalizado e impacto sobre
las expectativas de los grupos de interés con la certifi-
cacion del sistema de gestién de la calidad, a partir de
las experiencias de la empresa Sterling Fluid Systems
Group Colombia S.A., una pyme certificada con ISO
9001:2008 que pertenece al sector de produccion y co-
mercializacién de bombas para fluidos y gases y tiene
su sede en la ciudad de Bogotd.

Estos componentes han sido propuestos en la Maestria
en Calidad y Gestion Integral, del Convenio Universi-
dad Santo Tomds - ICONTEC, como aspectos impor-
tantes de cardcter externo que pueden relacionarse con
los sistemas de gestién normalizados (Mantilla, 2008).

El problema de investigacion se centrd en observar
la relacidn entre los componentes mencionados v el
sistema de gestion de la calidad en una pyme que ha
implementado y certificado su sistema de gestion de
la calidad, a través de un estudio de caso que permite
ilustrar la experiencia de implementar, certificar, man-
tener y mejorar un sistema de gestion de la calidad.

La seleccidn especifica de este problema de investi-
gacion responde a la inquietud del medio empresarial
y de la sociedad por conocer los aportes reales de un
sistema de gestion de la calidad al mejoramiento or-
ganizacional. Es importante conocer y comprender la
forma como la gestién de la calidad representa una
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condicién o una causa de mejoramiento empresarial.
Se parte de la hipdtesis de que la implementacion y
posterior certificacién de sistemas de gestién de la ca-
lidad mejora las condiciones de las organizaciones.

El objetivo general de este trabajo se centrd entonces
en analizar la relacion entre los sistemas de gestion de
la calidad normalizados en torno a los tres componen-
tes externos mencionados mediante la observacién de
su impacto en la organizacidn, para lo cual se ejecuta
un estudio de caso tnico con unidad de andlisis muil-
tiple, enmarcado dentro de un tipo de investigacion
cualitativa.

Con el fin de dar logro al objetivo general planteado, se
establecen como objetivos especificos de la presente
investigacion los siguientes: identificar las prdcticas
de implementacion y mantenimiento del sistema de
gestién de la calidad normalizado en la empresa; es-
tablecer la relacion de los componentes externos de
investigacion con la implementacion y mantenimiento
del sistema de gestion de la calidad normalizado en la
organizacion; observar la relacion entre la gestién de
la calidad y la forma como la empresa genera nuevas
competencias en el contexto del mejoramiento de la
competitividad del pais, de la globalizacién y de los
grupos de interés; generar elementos que puedan
contribuir a desarrollar la capacidad de las empresas
tipo pyme en Colombia para actuar con calidad en
diferentes escenarios y sectores, y, por tltimo, emitir
recomendaciones para la gestién de calidad en las orga-
nizaciones empresariales tipo pyme en el pais, basados
en los resultados obtenidos en el estudio de caso en la
empresa en particular.

I1. METODOLOGIA

La estrategia metodolGgica principal consisti en un
enfoque descriptivo de tipo cualitativo, con un andlisis
inductivo- deductivo. En una primera etapa se realizé

un andlisis bibliogrdfico exploratorio mediante consul-
ta de informacion secundaria, seguida de la aplicacidn
de una encuesta tipo cuestionario y una etapa posterior
de profundizacién, empleando la estrategia conversa-
cional de la entrevista; el propdsito fue el de recons-
truir conjuntamente los procesos y las metodologias de
trabajo de la organizacidn y establecer sus relaciones
con el mejoramiento de la calidad y los componentes
mencionados.

Para la encuesta se parti6 del andlisis de la informacién
bibliogrdfica y después se elaboraron el mapa con-
ceptual y la matriz categorial, para explorar cada uno
de los componentes y para facilitar la recoleccion de
informacién.

La entrevista en profundidad fue semi- estructurada,
orientada a los sujetos de la organizacion para analizar
los elementos a partir del proceso de certificacion del
sistema de gestion de la calidad. La guia de entrevista
se construyo con base en los resultados obtenidos de
la encuesta.

I1I. ANALISIS

Se realiz6 un andlisis inductivo- deductivo, guiado por
la descripcidn tedrica del proyecto, que incluyd:

- Andlisis en el sitio: Trabajo de campo, recoleccion
de informacion, aplicacion de encuestas, observacion
directa, grabacién de la informacién.

- Transcripeion de los datos: Recoleccion de informa-
cidn, revision de las trascripciones y notas de campo.

- Foco de andlisis: Utilizacion de cddigos de las ca-

tegorfas. Se organizan los datos mediante el uso de
c6digos para las categorias, lo que permite aplicar el
método de comparacion con el marco tedrico y la lite-
ratura existente.
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- Andlisis profundo de la informacién: Relacion de la
informacidn recolectada junto con el marco tedrico y
la literatura.

- Presentacion del andlisis. Se efectuia unarroalimenta-
cién con expertos en relacién con los resultados de las
encuesdos y entrevisds).

- Elaboracidn del reporte de investigacion y conclusiones.

IV. RESUITADOS

Como fruto del andlisis efectuado a los datos surgidos
de la aplicacion de los instrumentos se obtuvo infor-
macién relevante, la cual indica que Sterling Fluid
Systems Group Colombia S.A., presenta evidencias de
que la implementacion y certificacion del sistema de
gestién de la calidad le ha traido beneficios a la com-
paiia, tales como: mejor posicionamiento en la convo-
catoria y logro de licitaciones, la apertura de nuevas
fuentes de comercio y la participacion en mercados
internacionales.

Sin embargo, parte de esos resultados, conducidos por
la certificacién de su SGC, han sido motivados por las
mismas exigencias del grupo al que la compaiifa per-
tenece. Asf, la compaiifa presenta una ventaja compe-
titiva en sus mercados por pertenecer a un grupo de
empresas de nivel internacional (multinacional); en
Colombia la organizacion se clasifica como mediana
empresa, de acuerdo con los criterios de la Ley 905/04.

Pese a los beneficios de la certificacidn, la comparifa
percibe que no todas las actividades relacionadas con
los requerimientos de la norma aportan al mejoramien-
to ya que deben complementarse con herramientas
especificas como las que proporciona la metodologia
Kaizen, con el fin de generar una cultura organizacio-
nal que favorezca la mejora continua.

Para los componentes especificos de que trata la in-
vestigacin y teniendo en cuenta el despliegue de la
matriz categorial a variables especificas, se encontré:

Mejoramiento de la capacidad
competitiva del pais

Cultura organizacional: la compaiifa estd direccionada
hacia el mejoramiento continuo de la calidad de sus
procesos, productos y servicios. Dicha cultura se ha ido
creando y ha evolucionado, de un lado, con su sistema
de gestion de la calidad y, de otro, mediante la filosofia
Kaizen. Debido a la implementacion de esta filosoffa,
la compaiifa ha tenido que involucrar también otras
herramientas que dicho modelo implica, como por el
ejemplo “cero defectos” y “justo a tiempo”, v ha es-
tablecido una cultura empresarial en la que todos sus
integrantes aceptan la ocurrencia de problemas y se
enfocan en su solucidon mds que en buscar culpables.

(Capacitacion y desarrollo de competencias laborales:
Es uno de los medios con el cual se garantiza el me-
joramiento de los procesos para la generacién de ven-
tajas competitivas. Ademds, implica que el personal
sea consciente de su labor y de las consecuencias que
un trabajo bien hecho tiene sobre la satisfaccion de
los clientes. La compaiifa trabaja fuertemente en este
aspecto, tomando acciones ante incidentes en la parte
operacional que no generen rechazo por parte de los
empleados.

Certificacion ISO 9001: el factor mds importante para
que la compaiifa haya iniciado y mantenga la certifi-
cacién ha sido el interés por participar en diferentes
sectores, entre ellos algunos que exigen la certifica-
cion. Es por ello que la compaiifa le ha dado al sistema
de gestién de la calidad certificado un buen nivel de
importancia en la asignacion de recursos, con la segu-
ridad de lograr la recuperacion de dicha inversién. En
la compaiifa plantean como fortaleza del sistema de
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gestion de la calidad su énfasis en garantizar la calidad
de los productos y servicios, cumpliendo los requisitos
de los clientes. Aunque tienen claro las ventajas que
presenta el SGC certificado, se tiene la percepcidn de
que mantener dicha certificacién puede ocasionar re-
sistencia en los empleados.

Desarrollo de elementos de innovacion y tecnologia:
se han implementado herramientas de tipo informadti-
co, de software y de hardware, asi como maquinaria
automatizada. Estos elementos permiten el logro de la
satisfaccién de los clientes con la entrega de mejores
productos y servicios con altos niveles de calidad para
lograr una mejor posicion competitiva gracias al incre-
mento de la productividad y el consecuente incremen-
to de la rentabilidad. La empresa no realiza actividades
de investigacion directamente en Colombia y tampoco
se ejecutan actividades en cuanto al disefio y desarrollo
de nuevos productos. Se realizan actividades relacio-
nadas con la gestién del conocimiento, pero no tienen
un proceso formalmente establecido para esta tarea.
No han planteado la posibilidad de implementar y/o
certificar una norma similar a ISO 9001 para afrontar
los peligros de la innovacion tecnoldgica. Sin embargo,
dentro de las actividades de gestidn, se encuentran el
andlisis de las ventajas y de los riesgos.

Elementos de manejo de la informacion: Elementos
fundamentales para el desarrollo de la competitividad
debido a que ayudan a la planeacién de la gestién. Me-
diante herramientas de software se canaliza la informa-
ci6n requerida y vital para el proceder de la empresa.
De tal manera que la sistematizacion de la gestion jun-
to con la necesidad de andlisis de la informacion para
toma de decisiones son dos factores necesarios para el
desarrollo de ventajas competitivas.

Desarrollo de elementos de razén y objeto social:
Quedd demostrado que la seguridad en el puesto de
trabajo, la calidad de éste, asi como el mejoramiento

de las condiciones laborales son factores que inciden
directamente en el incremento de la competitividad
dentro de la organizacidn, debido al mejoramiento de
la calidad de los procesos y productos en cuanto a su
eficiencia, control y acciones de prevencién.

Mejoramiento continuo: Existe evidencia de mejora
una vez se llevan a cabo los procesos de auditorfa inter-
na, aunque no todas las fallas encontradas en los mis-
mos son corregidas ya que se trata de priorizar las mds
importantes. La auditorfa interna no ha sido obstdculo
para que otras labores importantes se sigan realizando,
pues al momento de realizar estos procesos la infor-
macién ofrecida es clara y consecuente. Se trata de dar
solucion a los problemas encontrados en lugar de ocu-
par tiempo y esfuerzos en la bisqueda de culpables.

El mejoramiento continuo de la organizacion logrado
mediante los procesos de auditoria interna ha permiti-
do la generacion de ventajas competitivas, evidencia-
das en el logro de proyectos tales como la disminucién
de tiempos de entrega de productos y servicios, reduc-
cién de rechazos en materias primas y mejoramiento
de la calidad, asi como también en la reduccidn de sus
COStOS.

Capacidad y orientacion hacia el mercado: La organiza-
cién ve su SGC certificado como un factor fundamen-
tal para el éxito de la misma, aunque son conscientes
de que no todo el éxito alcanzado ha sido consecuencia
directa de la certificacion ya que ha sido el resultado
de la combinacion de distintas estrategias de mercadeo
y el buen nombre y prestigio de la organizacion. La
compaiifa plantea que estar certificado con ISO 9001
representa una ventaja competitiva frente a las em-
presas que atin no lo estdn; lo esencial es lograr que la
certificacién no se constituya sélo en un elemento mds
de publicidad o mercadeo. Para afrontar los tiempos
de crisis econdmicas, la compaiifa centra sus esfuerzos
en el mejoramiento de productos, disminuyendo cos-
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tos, aumentando eficiencia de procesos y ofreciendo
mejores precios en el mercado para alcanzar una mejor
posicién competitiva.

Capacidad de gestion para participar en
un mercado globalizado

Cultura Organizacional: Elementos como el liderazgo,
la comunicacion, el conocimiento y el trabajo en equi-
po, asi como también la concientizacion de la calidad
hacia la labor han sido generadores de factores de cul-
tura organizacional que han tenido gran importancia
en el desempefio en mercados internacionales.

La cultura organizacional dentro de la compaiifa ha
sido una caracteristica sobre la que se ha trabajado
para permitir la eliminacion de obstdculos mentales y
de resistencia al cambio. Las herramientas con las que
se ha trabajado para cumplir ese objetivo han variado
desde capacitaciones hasta trabajo con especialistas en
Psicologfa Organizacional.

Desarrollo e innovacion tecnoldgica: La innovacién y
la tecnologfa no sélo han sido factores generadores de
desarrollo de ventajas competitivas, sino también han
sido factor de importante desarrollo en el dmbito inter-
nacional, ya que han permitido afrontar las exigencias
cambiantes de los clientes mediante un sistema de
gestion de la calidad fortalecido y un personal cons-
ciente de su labor. Tales elementos de desarrollo e
innovacién tecnoldgica han permitido también la me-
jora y desarrollo de sus procesos, productos y servicios
para poder incursionar en el mercado internacional. La
gestion en cuanto a la innovacidn y la tecnologia ha
demostrado su capacidad para poder participar en un
mercado globalizado a través de aplicaciones especifi-
cas como el desarrollo de software de disefio, platafor-
mas de informacion e implementacién de maquinaria
automatizada.

Desarrollo de elementos de formacidn y capital huma-
no: La formacidn profesional dada por la preparacion
con la que se ha tenido que desarrollar su personal, asi
como también la cultura de la calidad dada por la filo-
soffa de la organizacion en torno a los trabajadores han
sido elementos que han contribuido a la formacion y
desarrollo de capital humano para la incursion exitosa
en mercados externos. Esta categorfa, que va juntoa la
de capacitacién y desarrollo de competencias laborales,
no sélo es influyente en el componente de capacidad
de gestion para participar en un mercado globalizado,
sino también en el de mejoramiento de la capacidad
competitiva del pafs.

Mercadeo y manejo de la propiedad intelectual: En la
preparacion de la compafifa para participar en merca-
dos internacionales ha sido de gran importancia el mer-
cadeo y el manejo de la propiedad intelectual, puesto
que se han presentado incidentes de plagio de produc-
tos, haciendo necesario para la empresa tomar medi-
das en cuanto a la mejora de sus procesos y productos.
También para crear caracteristicas de diferenciacién
en el mercado y poder obtener mayor participacion
en el dmbito externo ofreciendo productos con mayor
durabilidad por sus altos estdndares de calidad. Esta
diferenciacion no sélo ha sido importante en la calidad
de los productos, sino también en el servicio mismo
tanto en la asesorfa en la preventa y en la posventa .

Certificacion ISO 9001: Como ya se expresd, si bien
la certificacidn del sistema de gestion de la calidad de
la organizacion ha sido un factor necesario para mejo-
rar la calidad de sus productos, procesos y servicios,
y también como motivacién para haber iniciado dicho
proceso, es claro que ha sido importante para cumplir
requisitos que le permiten participar en mercados
internacionales.

Politicas publicas de promocion: La actividad de ex-
portacién y de participacion en mercados internacio-
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nales no se ha visto afectada significativamente por las
politicas publicas de promocidn, aunque tienen claro
que su actuacién en ese ambito seria mds favorable si
el gobierno fortaleciera tales politicas. En ocasiones, se
acogen al plan Vallejo y consultan sobre la aplicacidn
de las politicas en materia exportadora que el gobier-
no pueda ofrecer. La compafifa solamente menciona
la volatilidad del délar como obstdculo. No se acogen
directamente a los beneficios planteados en la Ley
905/2004 puesto que no han requerido de créditos.
Lo han hecho indirectamente con la rebaja de tasas
a través de Bancoldex para el Jeasing de activos y los
descuentos que han tenido en cuanto a inversién en
activos fijos del 40 % y medio ambiente del 100 %.
Adicionalmente, la empresa tiene un contrato de asis-
tencia técnica con la casa matriz en relacién con trans-
ferencia de tecnologia, el cual se encuentra registrado
ante el Ministerio de Industria y Comercio y posee el
beneficio de deduccion del 100 % de dicho contrato en
el impuesto de renta del afio gravable siguiente. Tam-
bién se realiza al beneficiario del pago, es decir, la casa
matriz, la retencién en la fuente del 10 %.

Una de las razones para que la empresa no se vea afec-
tada en gran medida por las actuales politicas publicas
de promocidn en materia exportadora es el poder per-
tenecer a un grupo o consorcio mundial de empresas,
contexto poco comun en la mayoria de pymes. Ac-
tualmente, se trabaja en la disminucion de los costos
para poder ofrecer precios competitivos en el mercado
externo. En este sentido, una de las ventajas de la loca-
lizacién de la empresa en Colombia es el bajo costo de
la mano de obra, lo que ha sido beneficioso al momen-
to de suministrar pedidos inter- compafifa. Aunque el
resultado general de la organizacién en mercados in-
ternacionales no se ha debido propiamente a la combi-
nacion de las estrategias propias, junto con las politicas
del gobierno en materia exportadora, s se tiene la se-
guridad de que tales estrategias han permitido superar
las limitaciones que ofrecen estas politicas.

Impacto sobre las expectativas de los
grupos de interés

Desarrollo de buenas prdcticas de mercado: Una de las
practicas de desarrollo dentro del mercado consiste en
mejorar continuamente los productos y servicios que
se ofrecen a los consumidores. Es trabajo de la em-
presa garantizar productos y servicios que se adapten
constantemente a las necesidades y expectativas de los
clientes y no lo contrario. De ahf la importancia de la
flexibilidad y la agilidad en la entrega de estos produc-
t08 Y SEIVICios.

Para lograr lo anterior, se utilizan las herramientas
generadas mediante las actividades de innovacion tec-
noldgica. La organizacion tiene la filosofia de trabajar
con cero defectos de produccion y se hace énfasis en
este aspecto para mejorar la cultura de trabajo. Es un
objetivo convertirse en socio estratégico del cliente,
entregando productos y servicios que satisfagan sus
necesidades. Otro de los elementos es la generacion
del compromiso de calidad, que se ve reflejado en ac-
tividades de motivacion v liderazgo en la generacion
de esta cultura.

Desarrollo de buenas prdcticas en el lugar de trabajo:
Para la compaiifa, el desarrollo de éstas practicas estd
dado por el mejoramiento de los impactos negativos en
el lugar de trabajo y por la satisfaccién de las necesida-
des de los empleados, lo que se evidencia mediante la
aplicacion de metodologias que se encargan de medir
dicha satisfaccion haciéndole saber al empleado que se
desea conocer sus necesidades. Esto permite generar
incentivos diferentes a los de tipo monetario y desarro-
llar estrategias para incrementar su satisfaccion.

Desarrollo de buenas prdcticas con el ambiente: Aun-
que se posee un sistema de gestién ambiental no cer-
tificado, se plantea que éste ha sido suficiente para
reducir el impacto negativo de la actividad. Tampoco
han tenido una afectacién o impacto negativo ocasio-
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nado por el uso de sus elementos relacionados con la
innovacién y tecnologia. Han incluido tales elementos
en las herramientas implementadas para el manejo de
la reduccion. Se plantea que la certificacién de su sis-
tema de gestion ambiental en ISO 14000 tendrfa un
impacto positivo. Se observd presencia de compromi-
so ambiental al ejecutar actividades de reduccién del
impacto ambiental que van mds alld de la legislacién
ambiental vigente.

Desarrollo de buenas prdcticas hacia la comunidad:
Aspecto con menor presencia, ya que no se ejecutan
actividades relacionadas con el fortalecimiento de la
comunidad. No se posee un sistema de gestién social
que direccione tales actividades. Aunque se ha esti-
mado ejecutar actividades de fortalecimiento hacia las
familias de los empleados, no se ha planeado la imple-
mentacion de un sistema de gestion social. Dentro de
los grupos de interés a los que la compaiifa contempla
para evaluar su impacto, no se encuentra propiamente
la comunidad.

Dentro de los grupos de interés sélo han observado
el impacto desde la perspectiva de los accionistas,
los clientes externos ¢ internos y el impacto sobre el
ambiente. El impacto positivo hacia la comunidad
proxima sélo ha sido como resultado de la operacidn
de la empresa. Se cumple solamente con la legislacién
vigente en lo relacionado con prdcticas ambientales.

V. CONCLUSIONES

Para el componente de mejoramiento de la capacidad
competitiva de pais se concluye que:

La certificacion del sistema de gestion de la calidad
bajo el modelo ISO 9001 ha sido un factor fundamen-
tal en el logro del éxito empresarial de Sterling Fluid
Systems Group Colombia S.A, aunque no todo ha sido
consecuencia directa de ésta, pues ha sido el resultado

de la combinacion de distintas estrategias de mercadeo
y el prestigio de la organizacién debido al grupo multi-
nacional al que pertenece.

Tanto el desarrollo de elementos de innovacidn y tec-
nologia en la compaiifa, como el fortalecimiento del
sistema de gestion de la calidad han conducido al me-
joramiento de los procesos, productos y servicios, asi
como también, al incremento de la productividad con
el consecuente incremento de la rentabilidad econd-
mica. El mejoramiento de productos, la disminucion
de los costos mediante la mejora de la calidad de mate-
riales nacionales y el incremento de la eficiencia de los
procesos han permitido a la compaiifa ofrecer mejores
precios en el mercado para alcanzar una mejor posicion
competitiva.

El sistema de gestién de la calidad certificado en la
compaiia se fortalece con la implementacién de otras
herramientas complementarias al modelo ISO 9001,
como la metodologia Kaizen implantada en dicha em-
presa, que permite robustecer el sistema en cuanto a
su utilidad especifica.

La cultura de la organizacion de mejoramiento conti-
nuo, tendiente a ir mds alld de la certificacion, ha per-
mitido la generacidn de ventajas competitivas, eviden-
ciadas en el logro de proyectos especificos tales como
la disminucién de tiempos de entrega de productos y
servicios, la reduccién de devoluciones, entre otros,
que se traducen en el mejoramiento de la calidad.

Por otra parte, los procesos de auditoria interna repre-
sentan un elemento de mejoramiento continuo para al-
canzar el éxito empresarial puesto que estdn dados por
la necesidad de incrementar el desempeiio del sistema
de gestién de la calidad y por la necesidad de minimi-
zar el riesgo en la gestion. Ademds estas prdcticas no
s6lo se dan como cumplimiento de un requisito con
fines contractuales, sino también como un proceso que
genera valor agregado.
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Para la compaiifa, la certificacion de su sistema de ges-
tion de la calidad en ISO 9001: 2000 representa una
ventaja competitiva frente a empresas no certificadas.
De ahf la importancia de que el sistema de gestién de
la calidad no sea un elemento mds de mercadeo, sino
que represente una filosoffa interna de mejoramiento.

En cuanto al segundo componente, capacidad de ges-
ti6n para participar en un mercado globalizado, las con-
clusiones que arroja este trabajo son:

La certificacion del sistema de gestion de la calidad en
la norma ISO 9001: 2000 dentro de la compaiifa y el
hecho de pertenecer a un grupo multinacional fueron
factores fundamentales para que ésta pudiera partici-
par en mercados externos.

Por otra parte, la cultura de la calidad en torno a la
formacion profesional continuada de los trabajadores
en la compaiifa ha sido un factor que ha contribuido
al desarrollo de elementos de formacion y capital hu-
mano para el desemperio exitoso en el mercado exter-
no. Esa cultura organizacional es un factor de trabajo
importante para eliminar obstdculos mentales y de
resistencia al cambio en cuanto al mantenimiento de

la certificacion del SGC.

La inclusion de la innovacidn y la tecnologia tanto de
software como de hardware le ha permitido a la com-
pafifa su actuacion internacional con un sistema de
gestion de la calidad fortalecido para afrontar las exi-
gencias cambiantes del mercado.

Ademds, el manejo de la propiedad intelectual en la
compaiifa ha sido de gran importancia en la prepara-
cidn para participar en mercados externos, debido a las
necesidades de diferenciacion de sus productos y ser-
vicios en cuanto a calidad, por los incidentes de plagio
que se han presentado en el mundo.

El bajo costo de la mano de obra en Colombia ha sido
una ventaja competitiva para la organizacién en el caso
de exportaciones inter-compaiifa, asi como la dismi-
nucién de los costos de operacidn para ofrecer precios
competitivos en el mercado externo.

Las estrategias de gestion de la organizacidn, tales
como los tratados de libre comercio y los beneficios
del Plan Vallejo para la incursion en mercados exter-
nos, la disminucion de costos y las estrategias de me-
jora continua han permitido superar en cierto grado las
limitantes politicas del gobierno de fortalecimiento
exportador.

Aunque existe conocimiento de los beneficios de las
politicas de apoyo del gobierno para las pymes (como
los establecidos en la Ley 905 de 2004) por parte
de la compaiifa, no se acogen directamente a todos
ellos por presentar ésta un contexto diferente y poco
comun a la mayoria de las pyme del Pafs, como es el
hecho de pertenecer a un grupo de empresas de orden
multinacional.

En cuanto al componente de impacto sobre las ex-
pectativas de los grupos de interés, se generaron las
siguientes conclusiones:

Convertirse en socio estratégico de sus clientes, la
flexibilidad y agilidad en la entrega de productos y
servicios, cero defectos de produccidn, adaptacion de
productos y servicios a las necesidades de los clientes
y el fortalecimiento de una cultura de trabajo orientada
a la calidad han sido los elementos que ha manejado
la compaiifa como buenas practicas hacia el mercado.

[gualmente, el desarrollo de buenas practicas hacia los
colaboradores de la compaiifa estd determinado por el
incremento en la satisfaccion de sus integrantes y el
reconocimiento de los mismos como capital social y
pilar de ésta.
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La compaiifa demuestra compromiso mediante su sis-
tema de gestién ambiental, un sistema que aun cuando
no estd certificado va mds alld de la legislacion vigente,
la cual considera que debe ser mds estricta, teniendo
en cuenta la filosoffa de no generar algin tipo de afec-
tacién al ambiente. Lo anterior, pese al tipo de produc-
to y mercado de la organizacion.

La compaiifa no demuestra presencia de buenas prdc-
ticas hacia la comunidad, ya que dentro de las activida-
des de desarrollo que impactan a los diferentes grupos
de interés no se encuentran las relacionadas propia-
mente con la comunidad.

A partir de las anteriores conclusiones relativas a este
caso, se pueden esbozar algunos elementos para una
teoria de los impactos de los sistemas de gestién de
la calidad normalizados en las pyme colombianas en
relacidn con los tres componentes externos que se han
tomado como eje central de la presente investigacion:

Las pymes colombianas, para lograr un sistema de ges-
tion de la calidad que verdaderamente ayude a mejorar
la calidad de los procesos, productos y servicios, con
la consecuente satisfaccion de las expectativas de los
clientes, deben verlo como un sistema que se debe
fortalecer con metodologfas de excelencia adicionales
para la mejora continua.

Esto involucra factores de innovacion y tecnologfa,
tanto en la parte de hardware como de software, para
la mejora de sus procesos y la administracion de la in-
formacidn; factores de razdn y objeto social hacia los
trabajadores; factores de mejora continua; factores de
proteccidn de su mercado mediante la propiedad inte-
lectual; elementos de buenas prdcticas hacia el merca-
do, elambiente y el desarrollo de competencias labora-
les, junto con la apropiacién de las politicas de apoyo y
beneficios del gobierno especificos para pymes, deben
complementar el sistema de gestién de la calidad.

Es importante resaltar que el desarrollo de una cul-
tura organizacional orientada hacia la calidad permite
generar ventajas competitivas para alcanzar el éxito
empresarial, contribuir con el mejoramiento de la ca-
pacidad competitiva del pais y el desarrollo exitoso en
mercados internacionales.

Lo anterior con el fin de que la certificacién en ISO
9001 no se considere simplemente como una ventaja
comercial que se esgrime como argumento de venta,
sino que represente la esencia de calidad que se vive
en la organizacion, teniendo en cuenta que alli con-
fluyen todos los actores implicados, como lo son las
directivas, los empleados, los proveedores, los organis-
mos certificadores, los asesores, los consultores y los
auditores.

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las pymes colombianas que contintien
con el empefio de mejorar sus sistemas de gestion de
la calidad certificado, incluyendo e integrando en €l
otras metodologfas de mejoramiento especificas en sus
procesos.

Con el fin de que la norma ISO 9001 pueda evolu-
cionar ¢ incluir en el futuro pardmetros tendientes a
volver el sistema de gestion de la calidad normalizado
mds eficiente, en cuanto a su aplicacion en el tiempo,
se deben realizar mds investigaciones en empresas tipo
pyme y poder consolidar sus resultados.

Se recomienda que las empresas pyme en Colombia
utilicen dentro de sus herramientas de gestion me-
todologfas internas de investigacién social, como por
ejemplo las de tipo conversacional (entrevistas compa-
rativas), que les permitan indagar a fondo los diferen-
tes puntos de vista de cada uno de sus procesos.
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Es importante que el sistema de gestién de la calidad
de la compaiifa pueda evolucionar hacia gestién total
de la calidad.

Se recomienda también que la compaiifa evalie la po-
sibilidad de certificar su sistema de gestidn ambiental,
asi como también planear la implementacion de un
sistema de gestion social.

Se sugiere a la compafifa que inicie el proceso de im-
plementacidén de la norma ISO 9004, tendiente a que
éste avance hacia la excelencia para lograr no sélo la
satisfaccion de sus clientes, sino también de todas las
partes interesadas. Las auditorias internas deberian
enfocarse con los criterios de dicha norma.

Finalmente, se recomienda tomar como base de otras
investigaciones, en relacién con los impactos de los
sistemas de gestion de la calidad, el disefio metodold-
gico planteado en el presente trabajo de investigacidn
puesto que representa un punto importante en la vali-
dacion de los resultados obtenidos.
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