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INTRODUCCION

La investigacion sobre los resultados de la implementacion de la norma 1ISO 9000
ha sido una busqueda constante entre los estudiosos de la disciplina.

Briscoe, Jason A, Stanley E. Fawcett, y Robert H. Todd 2005 reportan en una
investigacion sobre la implementacion e impacto de la ISO 9000 entre empresas
pequefias manufactureras en Estados Unidos que para que las empresas puedan
obtener beneficios y un impacto real tienen que inculcar una cultura de la calidad y
reducir comportamientos que inhiban la adopcion de la norma 1ISO 9000.

En otro lado Corbett, Charles J 2005 reportan en un estudio sobre el impacto
financiero de la certificacion 1ISO 9000 en Estados Unidos hallaron que el beneficio
financiero que puede generar esta determinado por el tamafio y la actividad de la
organizacion. A nivel internacional son abundantes los trabajos que reflexionan
sobre la implementacién de la norma I1SO 9001. *“En la Web se reportan 14,900
trabajos en la base de datos SCOPUS".

La situacion actual muestra un entorno cada vez mas globalizado y competitivo en
el que el consumidor exige productos de calidad, y con la apertura de los
mercados hace que las empresas se estén exigiendo al maximo, ya que deben ser
competitivas si desean estabilizarse y permanecer en el mismo, lo que exige la
creacion continua de estrategias agresivas que les permita conocer y satisfacer las
expectativas de los clientes de manera anticipada y asi posicionarse en la mente
de los mismos.

Una de las metodologias que se ha venido adoptando en Colombia desde hace
unos diez afios y que ha resultado ser una buena herramienta de gestion, es el
disefio y aplicacion de Sistemas de gestion de Calidad basado en el cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2000. Esta herramienta de gestidon

considera que la calidad de los productos y/o de los servicios es importante para la

! Victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 3



competitividad y que la aplicacion de técnicas de mejoramiento continuo a través
de la identificacion y eliminacion de errores de una forma constante, centrandose
en el cliente como eje o razén de ser de cada empresa.

La aplicacion de este u otros métodos de mejoramiento continuo que las empresas
emplean para mantenerse en el mercado, generan impactos dentro de las
mismas, ya que estos meétodos involucran un cambio en la cultura de las
empresas, es decir, un cambio de comportamiento de las personas que trabajan
en ellas, ya sea en la realizacion de sus actividades, actitud hacia sus tareas, etc.
Y muchas veces este impacto, no es precisamente positivo o es muy dificil la
correcta aplicacion de los métodos de mejora para en realidad ayudar a la
empresa a lograr sus objetivos

Nos encontramos con relativa frecuencia con empresas que optaron por la
certificacion no por lo que ella significa, sino por lo que otorga, una ventaja
competitiva para con la competencia, certificacibn que es anunciada
majestuosamente como su principal logro y su ventaja diferencial, convirtiéendose
en tema central de toda su estrategia de comunicacién, en todas sus piezas
publicitarias, pero la norma en si, el objetivo de la gestion de calidad no se cumple,
la filosofia de la norma y del concepto de calidad total no ha sido asimilada por la
empresa, los problemas de satisfaccion a cliente son los mismos de siempre o
peores, ya que la norma para muchos se convierte en una disculpa para generar
mas demoras en los procesos de solucion de las quejas y reclamos, asi como en
el sistema de atencidn y servicio a sus clientes y proveedores.

ISO 9000 se ha convertido para muchos en la moda, en una necesidad sin ser
comprendida, en un propdsito sin estar preparados, en un logro que proporciona
orgullo, pero nada del mejoramiento de la calidad en si. ?“El riesgo de las
certificacion de calidad ISO9000 es convertirse mas en una clase de requerimiento

burocratico de la administracion publica que una herramienta reconocida y muy

2TITO CONTY. How to Conceptually Harmonize 1SO 9000 Certification, Levels of Excellence Recognition
and Real Improvement. Total Quality Management Vol 15 No 5-6- 667, July-August 2004, Pag 1
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ampliamente utilizada en las relaciones de dos o mas compafias para tener un
acuerdo comercial”.

De acuerdo con lo anterior, con el presente proyecto se pretende obtener la
percepcion del impacto de las empresas del sector petroquimico y agroquimico de
la ciudad de Cartagena certificadas con la Norma ISO 9001:2000.



1. GENERALIDADES

1.1 EMPRESAS DEL SECTOR PETROQUIMICO Y AGROQUIMICO DE LA
CIUADAD DE CARTAGENA CERTIFICADAS CON LA NORMA 1SO
9001:2000

Empresas del sector petroquimico y agroquimico que han sido certificadas y se

encuentran localizadas en la ciudad de Cartagena donde se muestran a

continuacion con la razén social, norma o sistema de gestidén y alcance o producto.

TABLA N° 1. EMPRESAS SECTOR PETROQUIMICO

Norma o
. , sistema . .
Razon social de Direccion Alcance o producto
gestion
ISO Zona Industrial Mamonal km. 11 | Produccién y
DEXTON S.A. 9001:2000 | Cartagena, Bolivar comercializacion de
poliestireno
ISO Carretera Mamonal Kildmetro 10 | Produccion de
9001:2000 | Cartagena, Bolivar turbocombustible de aviacion;
— GERENCIA b 9 para
’ motores de combustion;
REFINERIA combustibles para motores
CARTAGENA -OMBUSHLIES P :
tipo diesel; y combustibles y
productos petroquimicos de
uso industrial
QEON ISO Mamonal Km 8 Cartagena, Disefio, produccion y
POLIMEROS 9001:2000 | Bolivar; Carrera 9A No. 99-02 comercializacion de
ANDINOS S.A. Oficina 10-01 Bogota, D.C. compuestos de PVC
PETROQUIMICA ISO Km. 8 Zona Industrial de Fabricacion y
COLOMBIANA S.A. 19001:2000 |Mamonal Cartagena, Bolivar comercializacién de resinas
- PETCO S.A. de cloruro de polivinilo (PVC)
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POLIPROPILENO
DEL CARIBE S.A.-
PROPILCO

POLYBAN
INTERNACIONAL
S.A.

ISO
9001:2000

ISO
9001:2000

Zona Industrial Mamonal, Km 8
Cartagena, Bolivar

Zona Franca Industrial de
Cartagena Naves 9-10-11y 12
Isla 1 Cartagena, Bolivar

TABLA N° 2 EMPRESAS SECTOR AGROQUIMICO

Razoén social

BAYER
CROPSCIENCE S.A.
— PLANTA
CARTAGENA

DOW
AGROSCIENCES
DE COLOMBIA S.A.

SYNGENTA S.A.

ABONOS
COLOMBIANOS
S.A.

Norma o
sistema
de
gestion
ISO
9001:2000

ISO
9001:2000

ISO
9001:2000

ISO
9001:2000

Direccion

Km. 13 Via a Mamonal
Cartagena de Indias, Bolivar

Planta Cartagena: Mamonal,
Kilémetro 14 Cartagena;
Planta Barranquilla: Soledad,
Atlantico

Calle 100 No. 7-33 Torrel,
Piso 7, Bogota D.C. -

Colombia: Planta: Carretera a

Mamonal Kilémetro 6,

Cartagena, Bolivar - Colombia

Fundacién Mamonal Km 11
Cartagena, Bolivar

16

Desarrollo, fabricacion,
comercializacién y entrega de
resinas de polipropileno
homopolimero, copolimero
random y copolimeros de
impacto

Produccion y
comercializacién de insumos
plasticos agroindustriales

Alcance o producto

Formulacién, empaque y
almacenamiento de
agroquimicos.

Produccién de herbicidas,
insecticidas, fungicidas,
nematicidas, coadyudantes y
fertilizantes

Produccién, comercializacién
y servicio asociado de
herbicidas, fungicidas e
insecticidas y rodenticidas
para la proteccion de cultivos
y salud publica

Produccién, comercializacion
y distribucion de: Amoniaco,
acido nitrico, fertilizantes
compuestos (NPK), nitrato de
amonio. Disefio y desarrollo
del PIN (Planes Integrales de
Nutricién)



2. PROBLEMA

2.1 ENUNCIADO

En Colombia y en Cartagena existe un importante numero de empresas que han
implantado los sistemas de gestion de calidad pero que desconocen el verdadero
impacto e importancia que estos sistemas han tenido sobre las diferentes partes
interesadas como lo son los accionistas, los colaboradores, los clientes y la misma
organizacion por falta de informacioén clasificada y analizada que permitan evaluar
los beneficios obtenidos con la certificacion.

Por consiguiente, con el siguiente proyecto busca realizar un estudio de las
percepciones del impacto de los SGC.

Las normas ISO aportan grandes beneficios en el sistema de calidad a las
empresas, pero aunque ella esta disefiada para agregar valor en el sistema de
calidad, no siempre se cumple el objetivo, no por causa de la misma norma sino
por que no se trabaja en el desarrollo de una verdadera cultura de calidad que
soporte el sistema.

El efecto negativo puede tener origen en diferentes aspectos, el mas comun, es
que no en todas las empresas adoptan la horma como un sistema de calidad, la

motivacién hacia el 1ISO es méas un certificado necesario que

otorga ventajas
competitivas, alejandolos del propésito inicial de la misma norma, por lo que el
interés esta centrado mas que en el mejoramiento, en la certificacion y lo que ello
significa, y la otra razén es que se inicia el proceso de implementacion sin antes
hacer un debido proceso de sensibilizacion que la facilite, pues todas las
empresas no estdn en las condiciones ideales para iniciar un proceso de
certificacién en la norma 1SO”.

Por las anteriores razones no es dificil encontrar que son varios los casos en que

la norma I1SO dej6 de ser un valor agregado al sistema de mejoramiento de la

3 TITO CONTY. How to Conceptually Harmonize 1SO 9000 Certification, Levels of Excellence Recognition
and Real Improvement. Total Quality Management Vol 15 No 5-6- 667, July-August 2004, Pag 2
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calidad, convirtiendose en un serio problema que afecta el ambiente
organizacional, y lo peor, que repercutid negativamente en la misma satisfaccion a
cliente. El problema no es la norma en si, es el grado de conciencia del
empresario, la seriedad con que se tome, la comprension de la misma y la
capacidad de flexibilizacion o de adaptacion de la empresa.

Implementar un sistema hacia la calidad como ISO 9000 requiere mas que
educacién en la norma, es necesario hacer un proceso de sensibilizacion que
involucre a todos los actores de la empresa, entendiendo la sensibilizacion no
como una fase académica del proceso o como un marco conceptual, la
sensibilizacién debe ser mas que eso, debe ser un proceso de facilitacion y de
concientizacién hacia el cambio, el cual aportard elementos que creen un
ambiente favorable para el nuevo sistema de calidad en la empresa.

“"Si no se atiende previamente la cultura organizacional y si no se crean las
condiciones favorables del clima laboral, el efecto del sistema de calidad ISO sera
visto como otra de las tantas tendencias o teorias administrativas que han hecho
parte de la proliferacion de los tantos enfoques organizacionales que pasan de
moda".

Podria decirse que ISO esta de moda, y que muchas empresas seducidas por la
moda de la certificacién, deciden implementarla sin estar culturalmente preparadas
por que esta requiere disposicién al cambio y al mejoramiento continuo.

Todo a su debido tiempo, esta premisa también aplica para el 1ISO, pues no es
prudente que una organizacidn con una cultura inmadura, 0 empresarios no
comprometidos, 0 una empresa sin ningun tipo de estructura y procesos, busque
la certificacion ISO.

Para implementar las normas ISO, mas que para la certificacion en la norma, las
empresas deben tener unas minimas condiciones, las que deben ser valoradas
por la entidad que les audita, pues si una empresa que no tiene aun las

condiciones favorables y opta por una certificacion 1ISO, comete un pecado, pero la

*TITO CONTY. How to Conceptually Harmonize 1SO 9000 Certification, Levels of Excellence Recognition
and Real Improvement. Total Quality Management Vol 15 No 5-6- 667, July-August 2004, Pag 3
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empresa que le audita, comete un acto de irresponsabilidad para con la misma
empresa, asi como para con la misma norma, pues esta es una forma de

prestarse para corromper la norma.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cudl ha sido el impacto que sobre las diferentes partes interesadas ha ejercido la
aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000 en las empresas

certificadas del sector Petroquimico y Agroquimico de la ciudad de Cartagena?

2.3 JUSTIFICACION

Afo con afio la implementacién de sistemas de calidad en las empresas del sector
de petroquimico y agroquimico ha tomado mayor importancia en el mundo
globalizado. Por ser sistemas que organizan las empresas y le dan herramientas
de aplicacion para el ciclo P-H-V-A. (Planear, hacer, verificar y actuar) en sus
procesos manteniéndolos bajo control. Dia a dia la competencia se hace mas
ardua y solo las empresas que logran importantes diferencias frente sus
competidores tendran posibilidades de aumentar su participacion en el mercado o
simplemente a sobrevivir en él.

La certificacion en 1SO 9001:2000 con sus lineamientos de planeacion, acciones,
seguimientos y evaluaciones para la mejora continda, ayudan a lograr este
proposito,

Ademas de lo anterior, la orientacidén hacia los clientes que establece la norma, les
brinda mas confianza y credibilidad en los productos y servicios que se ofrecen ya
que la certificacion asegura para los clientes actuales y potenciales que estos
productos y/o servicios cumplen con todos los requerimientos y normas aplicables

brindando seguridad en su uso.

19



La implementacion de un S.G.C. en las empresas también beneficia a los
empleados ya que genera un ambiente de participacién, capacitacion, las
personas tienen la certeza de sus funciones y participan activamente en la
elaboracion de procedimientos, formatos, etc. sintiéendose de esta manera
fundamentales e importantes para la organizacion en que trabajan, generando

motivacion y sentido de pertenencia.

El propdsito de este trabajo es obtener la percepcion del impacto de las
empresas del sector petroquimico y agroquimico de la ciudad de Cartagena
a trabes de las partes interesadas después de la implementacion de la

norma ISO 9001:2000 para comprobar lo anteriormente descrito.

20



2.4

241

OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio en las empresas del sector petroquimico y agroquimico de la

ciudad de Cartagena que permita obtener la percepcién del impacto que sobre las

diferentes partes interesadas ha tenido los SGC, mediante la consulta a los

responsables del area de calidad.

24.2

*

X/
L X4

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Tomar como referente un modelo que permita medir la percepcion del
impacto de los SGC, mediante el analisis de los modelos disponibles en la

revision bibliografica.

Realizar un sondeo del sistema de medicion de las empresas certificadas
del sector petroquimico y agroquimico de la ciudad de Cartagena mediante
la aplicacién de un instrumento de recolecciéon de informacién disefiado de

acuerdo con el modelo seleccionado.

Estimar la percepcion obtenida al certificarse con la norma ISO 9001:2000
en las empresas del sector petroquimico y agroquimico de la ciudad de
Cartagena mediante el andlisis de las variaciones del estado de los

indicadores de gestion.

Establecer Recomendaciones que permita a las empresas mejorar su

desempefo de acuerdo con los resultados obtenidos.

21



3. MARCO DE REFERENCIA

3.1 MARCO TEORICO

| as normas ISO 9000 estan basadas en las normas nacionales inglesas del
sistema de calidad, es decir, la serie BS 5750 desarrollada por el Instituto Britanico
de Normas en 1979. Un poco después, el documento “Normas, Calidad y
Competitividad Internacional” fue publicado por el gobierno del Reino Unido en
1982, para que la norma BS 5750 relacionada con sistemas de gestion de la
calidad fuera utilizada para evaluacion por parte de organismos certificadores de
tercera parte, y también para alentar la competencia en el campo de la
certificacion de tercera parte.

Cuando la ISO 9000 fue publicada en 1987, por la Organizacion Internacional de
Normalizacién, cerca de 6000 compafiias inglesas ya habian obtenido la
certificacion BS 5750 (Abdul — Aziz 2000). La edicion de 1994 de la Serie ISO
9000, fue primera revision de la serie desde 1987. Las directivas de la I1SO
requieren revisar las normas de la ISO cada 5 afios, para confirmar su utilizacion
sin cambios, publicar correcciones, o una nueva revision.

El proceso de normalizacién es continuo por lo que la version 2000 de la norma
empez6 a crearse a partir del afio 1994, poco después de haber sido editada la
version anterior. ISO 9000. La familia ISO 9000 consistia de 27 normas y
documentos; la proliferacién de normas ha sido una preocupacion particular de los
usuarios y clientes de 1SO 9000. Para responder a esta preocupacion, el Comité
ISO TC 176 acord6 que la familia ISO 9000 del afio 2000 consistiera en cuatro
normas basicas. Las cuatro normas basicas son:

e ISO 9000:2000.- “Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos vy
Vocabulario”, (Reemplaza a la ISO 8402:1994 e ISO 9000-1 1994).

* 1SO 9001:2000.- “Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos” (Reemplaza a la

® Victor Nava y Lufs Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 3y 4
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ISO 9001:1994, 1SO 9002:1994 e ISO 9003:1994).
* ISO 9004:2000.- “Sistemas de Gestion de Calidad — Guias para mejoras en
desempeiio “, (Reemplaza a las ISO 9004-1:1994, ISO 9004-2: 1994 e ISO 9004-
3:1994)
La estructura y secuencia de la ISO 9001:2000 se basa en los 8 principios de
gestion de calidad, y su meta es “Beneficiar a las partes interesadas a través de la
continua satisfaccion del cliente”. (Frate 2001)
Dentro del contexto de la ISO 9000:2000, el enfoque de proceso incluye los
procesos necesarios para la realizacion del producto, y los otros procesos
necesarios para la implementacion efectiva del Sistema de Gestién de la Calidad.
Los requisitos para esos procesos estan establecidos en las siguientes clausulas
de la norma:

» Sistema de Gestion de Calidad.

» Responsabilidad de la Direccién

» Gestion de Recursos

» Realizacion del Producto

» Medicion, Andlisis y Mejoramiento.
La familia de normas ha tenido una considerable aceptacién a nivel internacional
segun demuestran estudios que a finales de diciembre del 2004, al menos
510.616 certificados 1ISO 9000 se habian concedido en 161 paises, un aumento de
101.985 certificados (el 24,96 %) en comparacion con la cifra de finales de
diciembre de 2000, cuando el total era de 408.631 en 157 paises. Este es el mas
alto aumento que se ha registrado en todos los 11 ciclos de la revision realizadas
desde enero de 1993".
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3.1.1 CALIDAD COMO SISTEMA

Las Normas ISO 9001:2000 define la Gestion Calidad como: “la forma como una
organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos
generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos y recursos que emplea la organizacion para alcanzar sus objetivos de
calidad y cumplir con los requisitos de sus clientes.”.® También define
Aseguramiento de la calidad como “Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que ser cumpliran los requisitos de la calidad”, por lo
tanto aseguramiento de calidad significa establecer un sistema formal de calidad,
prevencion antes de deteccion, creando confianza tanto en el productor como en
el cliente de que las expectativas se cumplirdn y operando eficiente vy
efectivamente. Debe hacerse notar que las expectativas pueden incluir también la
totalidad de las caracteristicas de una entidad que muestren su habilidad para
satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestién de
calidad aplicables a toda organizacion que necesita demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo e aumentar la satisfaccion
del cliente”.” Esto es importante para las empresas que proporcionan productos,
ya que al coordinar las actividades en lo relativo de la calidad, los consumidores
se van a sentir seguros de adquirir un producto de una empresa certificada. La
organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los resultados del seguimiento y medicidn sobre: la satisfaccion del
cliente, la conformidad con los requisitos del producto, las caracteristicas y
tendencias de los procesos y de los productos incluyendo las oportunidades para

llevar a cabo acciones preventivas y por supuesto los proveedores.

6 SGS.IXS Interpretacién 1SO 9001. p 3.
" Sistemas de gestion de calidad. 22 ed.
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3.1.2 INDICADORES DE GESTION

Medir es comparar una magnitud con un patrén preestablecido. La clave consiste
en elegir las variables criticas para el éxito del proceso y para ello es necesario
seleccionar los mas convenientes para medir y asegurar que esta ultima resuma lo
mejor posible la actividad que se lleva a cabo en cada area funcional.

“Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores responsabilidades de implantacion y control de cada grupo
operativo, informacién permanente e integral sobre su desempefio, que les
permita a estos autoevaluar su gestion y tomar los correctivos del caso.

A cada uno de sus usuarios el sistema debe facilitarle informacion oportuna y
efectiva sobre el comportamiento de las variables criticas para el éxito a través de
los indicadores de gestién que hayan sido previamente definidos”®.

Antes de presentar la metodologia general para el establecimiento de indicadores
de gestion, traeremos a aclaraciéon el hecho de que lo fundamental no es
solamente lograr los resultados esperados, sino lograrlos con el mejor método y el
mas econdmico. Bien sea que se trate de resultados corporativos de una parte de
la organizacion, de un proceso, de un proyecto o de la gestion de los individuos,
podemos aplicar el concepto de hacer lo correcto correctamente. Este concepto,
en realidad, tiene dos componentes:

El primero, hacer lo correcto, significa entregar al cliente el producto con las
caracteristicas especificadas, en la cantidad requerida, en el tiempo pactado, en el
lugar convenido y al precio estipulado. En otras palabras, tiene que ver
fundamentalmente con la satisfaccion del cliente respecto al producto que se
entrega. Dicho de otra manera, hacer lo correcto y ser eficaces.

El segundo, correctamente, significa procurar emplear siempre los mejores
métodos, aprovechando de manera optima los recursos disponibles. En

consecuencia, hacer las cosas correctamente significa ser eficientes. De manera

8 AMAT, JOAN Ma. El Control de Gestién: Una perspectiva de Direccion. Barcelona: Ed. Ediciones Gestion
2000 S.A., 1992. - 270p.
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que para establecer indicadores de gestion en cualquier nivel es vital tener claro

que es lo correcto y como hacerlo correctamente.

CONTAR CON OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

Es fundamental contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y tener
establecidas la o las estrategias que se emplearan para lograr los objetivos. Ellos
nos dan el punto de llegada, las caracteristicas del resultado que se espera.
Existen unos factores que nos ayudan a especificar, a cuantificar, un objetivo o
una estrategia. (Para efectos de manejo del lenguaje, a un objetivo o estrategia
cuantificada le llamaremos metas).

Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia la accién de asociarle patrones
gue permitan hacerla verificable.

Estos patrones son:

Atributo: es el que identifica la meta.

Escala: corresponde a las unidades de medida en que se especificara la meta.
Status: es el valor actual de la escala, el punto de partida.

Umbral: es el valor que de la escala se desea alcanzar.

Horizonte: hace referencia al periodo en el cual se espera alcanzar el umbral.
Fecha de iniciacion: cuando se inicia el horizonte.

Fecha de terminacion: corresponde a la finalizacion del lapso programado para el
logro de la meta.

Responsable: persona que tendra a su cargo la ejecucion de la estrategia o el

logro de la meta.
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ESTABLECER INDICADORES PARA CADA FACTOR CRITICO DE EXITO

Una vez identificados los factores criticos de éxito es necesario establecer los
indicadores que nos permitan hacer el monitoreo antes del proyecto, durante este
y después de la ejecucion del proceso respectivo.

DETERMINAR, PARA CADA INDICADOR, ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE
GESTION

Estado: corresponde al valor inicial o actual del indicador. Para los casos en los
que no se encuentra un valor inicial por motivos de falta de seguimiento, es usual
encontrar o utilizar para el estado las letras (NA).

Umbral: se refiere al valor del indicador que se requiere lograr o mantener.

Rango de gestion: este término lo acunamos para designar el espacio
comprendido entre los valores minimos y maximos que el indicador puede tomar.
Por lo general se acostumbra a asignarle a cada indicador un valor Unico, una
meta. Al tener un solo valor de referencia lo mas seguro es que dicho valor no se
logre, bien sea por exceso o por defecto. En caso tal, se plantea la conveniencia
de establecer cinco valores de referencia, sino para todos, para los indicadores

basicos del negocio, nivel o proceso de que se trate.

DISENAR LA MEDICION

Consiste en determinar fuentes de informacion, frecuencia de medicion,
presentacion de la informacion, asignacion de responsables de la recoleccion,
tabulacion, andlisis y presentacion de la informacién. Esta fuente deberd ser lo
mas especifica posible. Existen por lo general fuentes de informacion tales como
los estados financieros (para el calculo de las razones financieras), informes de
produccion, cuadros de costos, reportes de gestion, etc.

Asi mismo la frecuencia con que se recogerd la informacion también es de vital
importancia. Lo ideal también es tener en mente que se agregue valor, que el
numero de mediciones sea razonable y se distribuyan de manera racional a lo

largo del periodo de vigencia.
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DETERMINAR Y ASIGNAR RECURSOS

La medicion se incluya e integra el desarrollo del trabajo, sea realizada por quien
ejecuta el trabajo y esta persona sea el primer usuario y beneficiario de la
informacion. La experiencia ha demostrado que cuando en una organizacion no
existe la cultura de la medicion, es necesario, inicialmente y para generar primero
la disciplina y después la cultura, que las personas cuenten temporalmente con
alguien, quizas un funcionario de la organizacién, que capacite y acomparie a las
persona en el proceso del establecimiento y puesta en funcionamiento. Es
importante resaltar que este acompafamiento es temporal y tiene como fin apoyar
la creacién y consolidacion de la cultura de la medicion y el autocontrol.

Los recursos que se utilizan en la medicidon sean parte de los recursos que se

emplean en el desarrollo del trabajo o el proceso.

MEDIR, PROBAR Y AJUSTAR EL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

La experiencia ha mostrado que la precision adecuada de un sistema de
indicadores de gestion no se logra a la primera vez. En necesario tener en mente
que muy seguramente la primera vez que efectuamos mediciones surgiran una

serie de factores que es necesario ajustar o cambiar en los siguientes sentidos:

Pertinencia del indicador

Valores y rangos establecidos.

Fuentes de informacién seleccionadas.

Proceso de toma y presentacion de la informacion.

Frecuencia en la toma de la informacion.

YV V. V V V V

Destinatario de la informacion, etc.
ESTANDARIZAR Y FORMALIZAR

Consiste en el proceso de especificacion completa, documentacién, divulgacion e

inclusion entre los sistemas de operacion del negocio de los indicadores de
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gestion. Es durante esta fase que se desarrolla y quedan en limpio las cartillas o

manuales de indicadores de gestion del negocio.

MANTENER Y MEJORAR CONTINUAMENTE

Siendo concientes de que el mundo en general y especialmente en el ambito de
los negocios lo Unico constante es el cambio y de que esto genera una dinamica
muy especial en los sectores y en las organizaciones, el sistema de indicadores de
gestidén debe ser revisado a la par con los objetivos, estrategias, y procesos de las
empresas. Asi mismo, mejorar continuamente significa incrementar el valor que el
sistema de indicadores de gestion agrega a las personas usuarias; es hacerlo

cada vez mas preciso, agil, oportuno, confiable y sencillo.

INDICADORES TIiPICOS DE ALGUNAS AREAS DE LA
ORGANIZACION

TABLA N° 3
AREA | INDICADOR

Productividad Mano de Obra = Produccién / Horas Hombre

Ausentismo = Horas Hombre Ausentes / Horas Hombre Trabajadas

Frecuencia de Accidentes = # de Accidentes incapacitantes x 1000000 / Horas
Hombre Trabajadas

RECURSOS
HUMANOS

Importancia de los salarios = Total salarios pagados / Costos de Produccion

Indicador de Recaudo = Total Facturacion / Total Recaudado

Indicador Capital de Trabajo = Capital de Trabajo / Activo Circulante

Punto de Equilibrio = Gastos Fijos / Margen en Porcentaje

FINANCIEROS

Indicador Politica Financiera = Obligaciones de Largo Plazo / Activo Circulante

Rentabilidad por Producto = Margen / Total de Ventas

Contribucién por Producto = Margen Individual / Margen Total

indice de Comercialidad = Venta de Producto / Ventas totales

PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Nivel de Calidad = Total productos sin defectos / Total productos elaborados
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3.2 MARCO CONCEPTUAL

ACCIONISTA: Es aquella persona fisica o juridica que es propietaria de acciones
de los distintos tipos de sociedades an6nimas o comanditarias que pueden existir
en el marco juridico de cada pais. El accionista es un socio capitalista, que
participa de la gestion de la sociedad en la misma medida en que aporta capital a
la misma. Por lo tanto, dentro de la sociedad tiene mas votos quien mas acciones

posee.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: Todas las actividades de la funcion
gerencial que determina la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades
que las ponen en practica por medios tales como la planificacién de la calidad,

mejoramiento de la calidad dentro del sistema de gestidon de la calidad.

CLIENTE: Una persona con la cual se realiza la transaccion comercial.

CULTURA ORGANIZACIONAL: La cultura organizacional es el conjunto de
valores, creencias y entendimientos importantes que los integrantes de una
organizacion tienen en comun. La cultura ofrece formas definidas de pensamiento,
sentimiento y reaccion que guian la toma de decisiones y otras actividades de los

participantes en la organizacion

CALIDAD: Grado en el gue un conjunto de caracteristicas (Rasgo diferenciador)

inherentes cumple con los requisitos.
CERTIFICADO DE CALIDAD: Documento emitido por un fabricante, en el que se

garantiza que un material, elemento o equipo industrial, cumple determinadas

especificaciones técnicas.
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CERTIFICAR: Es dar por cierto que algo se hace o se produce de acuerdo a la

norma.

COMUNIDAD: Es un grupo o conjunto de personas (0 agentes) que comparten
elementos en comun, elementos tales como un idioma, costumbres, valores,
tareas, vision de mundo, edad, ubicacion geografica (un barrio por ejemplo),

estatus social, roles, etc.

EMPRESA CERTIFICADA: Cuando una empresa ha pasado una Auditoria en
la que se ha dado muestra de que dispone de un método de gestidon de calidad,
es decir, ha puesto en marcha un sistema de trabajo acorde a las normas 1SO

9001 se les entrega el certificado de registro de la empresa.

ENTIDADES CERTIFICADORAS: Son las que pueden emitir certificados de
conformidad con normas colombianas o internacionales:

- Entidades de certificacion

- Laboratorios de ensayo

- Entidades auditoras y de inspeccion

- Laboratorios de calibracién industrial

INDICADORES DE GESTION: Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestibn estan
relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.
Ejemplo: administracion y/o gestion de los "buffer" de fabricacion y de los cuellos

de botella.
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NECESIDAD: Exigencia de la naturaleza o de la vida. Necesidad absoluta. Se
experimenta, sea cual fuera la situacion de los demas, necesidad relativa, es
aguella cuya satisfaccién nos eleva por encima de los demas y nos da un

sentimiento de superioridad frente a ellos.

NORMA ISO: Las normas ISO son elaboradas por una Federaciéon Internacional
llamada Organizacion Internacional para la Estandarizacion (Internacional
Organization for Standarization) compuesta por mas de cien paises. Estas
normas se aplican a todo tipo de empresas, es decir de produccién o de servicios,

indiferentemente de su tamario, actividad, caracter (publica o privada) sector, etc.

POLITICA DE CALIDAD: Las directrices y los objetivos generales de una
organizacion con respecto a la calidad expresado de manera formal de la alta

gerencia.

RECURSOS HUMANOS: Conjunto de los empleados o colaboradores de una

organizacion.

SISTEMA DE CALIDAD: Es la estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos Yy los recursos necesarios para la implementacion de la administraciéon de

calidad.

MODELO DE CALIDAD: Modelo administrativo que busca articular todos los
sistemas, subsistemas y procesos interdependientes en un todo, con el propdsito
fundamental de crear valor para sus clientes, personal, proveedores, mercados y
sociedad. Es un recurso para promover el uso de practicas y herramientas (como
ISO 9001:2000, KAISEN, 6Sigma) acordes a cada organizacion.
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3.3 HIPOTESIS

3.3.1 HIPOTESIS DE TRABAJO

El Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9000:2000 genera impactos positivos sobre
las partes interesadas de las empresas del sector Petroquimico y Agroquimico de

la ciudad de Cartagena.

3.3.2 HIPOTESIS NULA

El Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9000:2000 genera impactos negativos
sobre las partes interesadas de las empresas del sector Petroquimico y

Agroquimico de la ciudad de Cartagena

3.4 VARIABLES

TABLA N° 4. Variables y su operacionalizacion
VARIABLE DIMENSION INDICADORES

- Cumplimiento de
pagos

- Descuentos por
compras

) - Calidad de la
COMUNICACION Y meteria prima
RELACION CON LOS IRIADEA(\)C\:/EI)ESSRLE%S - Cumplimientos de
PROVEEDORES entrega

- Comunicacion con
los proveedores

- Calidad de servicio

de proveedores
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CALIDAD EN LOS
PROCESOS

COSTOS DE LOS
PROCESOS

INTERNACIONALIZACJON
DE LA ORGANIZACION

IMPACTO EN LA
CALIDAD EN LOS
PROCESOS

IMPACTO EN LOS
COSTOS DE LOS
PROCESOS

IMPACTO EN LA
INTERNACIONALIZ
ACION DE LA
ORGANIZACION
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Eficiencia de los
Procesos
Eficacia de los
Procesos
Satisfaccion del
cliente

Nivel de Calidad
% Tiempos
muertos de
maquinaria 'y
equipo

Lead Times
(tiempo de ciclos)
Reduccién de
Mano de obra por
unidad de producto
Reprocesos
Productividad de
Mano de Obra
Productividad de
Materia Prima
Productividad de
Maquinaria

Costos por
Producto
Costos de Lead
Times

Costos de
Reprocesos
Costos de
Desperdicio
Costos totales

Clientes
internacionales
Ventas
internacionales



IMPACTO EN LAS
FINANZAS DE LA
ORGANIZACION

FINANZAS DE LA
ORGANIZACION
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Ingreso Total
Capital de Trabajo
Utilidad Neta
Utilidad operativa
Ventas facturadas

Indicadores de
Rentabilidad

Margen
operacional
Margen neto
Rentabilidad de los
activos
Rentabilidad del
Patrimonio
Aumento
Rentabilidad
EVA

Sistema Dupont

Indicadores de
Endeudamiento

indice de
Endeudamiento

Indicadores de Liquidez

Razon Corriente
Prueba Acida
Rotacion de
Cartera (CxC)
Rotacion Inventario
de Producto
Terminado
Rotacion de
Producto en
Proceso

Rotacion de
Materia Prima
Rotacion de
Cuentas por Pagar
Rotacion de Activo
Corriente



SATISFACCION DEL
CLIENTE

PERSONAL

IMPACTO EN LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE

IMPACTO EN EL
PERSONAL
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Nuevos clientes

% De reclamos

% De quejas

% Devoluciones

% Participacion en
el mercado
Conformidad con el
producto

Ausentismo
Productividad
Horas de
Capacitacion
Accidentes de
trabajo
Reconocimientos
Bonificaciones
Nivel salarial



4. SELECCION DE UN MODELO DE MEDICION EN IMPLANTACION DE
PROGRAMAS DE CALIDAD

4.1 MODELOS DE MEDICION DEL DESEMPENO EN LA IMPLANTACION DE
PROGRAMAS DE CALIDAD ENCONTRADOS EN EL ESTADO DEL ARTE

El estudio de la calidad en diferentes paises se ha basado en la experiencia de
aplicacion de las normas ISO. Aunque el nimero de empresas certificadas no es
tan representativo, su crecimiento indica que en poco tiempo muchas empresas
estaran en el proceso de aplicacion de estas normas como exigencia implicita del
mercado. El estudio de la calidad ha estado centrado en las practicas y el éxito de
la aplicacion de las metodologias de aseguramiento de la calidad en sus diferentes
versiones (ISO 9000,14000, 18000).

Sin embargo, en la practica la aplicacion de dichos modelos esta lejos de ser
homogénea ya que las diferencias en los sectores industriales plantean retos que
ensayos de modelos dificilmente pueden superar. La revision de literatura en
busca de modelos que presenten evidencia empirica que demuestren validez mas
bien escasa y concentrada casi siempre en empresas grandes. En la actualidad,

se conocen los siguientes modelos de medicion:

Modelo Zhang Zhihai 2000°

Este modelo se enfoca en implantacion de la Gestion de Calidad Total en las

compafiias de manufacturas en China. EI modelo se valido, implementandolo en

% Victor Nava y Lufs Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 5y 6
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900 empresas que pertenecen a los sectores quimico, electrénico, contracciones
de maquinaria y a otros sectores industriales. Y se arrojaron quince conclusiones a
partir de este estudio:

1. Los instrumentos de medicién de la implementacién de TQM y la actuacién
comercial estratégica son fiables y validos y pueden ser utilizados en otras
investigaciones.

2. La aplicacion de TQM tiene efectos positivos en la satisfacciéon del empleado,
en la calidad del producto, en la satisfaccién del cliente y en la actuacién comercial
estratégica.

3. El liderazgo (leadership) tiene efectos positivos en la satisfaccion del empleado
y en la actuacion comercial estratégica

4. La participacion del empleado, el reconocimiento y los premios tienen efectos
positivos en la satisfaccion del empleado

5. La educacion y el entrenamiento no tienen un efecto positivo en la satisfaccion
del empleado

6. Un proveedor con administracion de calidad, la evaluacion, el disefio del
producto y la mejora del sistema de calidad tiene un efecto positivo en la actuacion
comercial estratégica.

7. La vision, la declaracion del plan, el control de procesos y la mejora tiene un
efecto positivo en la actuacion comercial estratégica.

8. La mejora del sistema de calidad tiene un efecto positivo en la satisfaccion del
cliente.

9. El enfoque al cliente tiene un efecto positivo en la satisfaccion del cliente.

10. La satisfaccién del empleado tiene un efecto positivo en la calidad del producto
y en la satisfaccion del cliente

11. La calidad del producto tiene un efecto positivo en la satisfaccion del cliente y
en la actuacion comercial estratégica

12. la satisfaccion del cliente no tiene un efecto positivo en la actuacion comercial

estratégica.
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13. El estudio de caso revela que el modelo de implantacion de TQM es aplicable
en la practica. Este modelo puede ser usado por las empresas manufactureras de
China para mejorar los efectos de la implantacién de TQM.

14. También muestra que el modelo puede ser usado para autoevaluar las
mejoras de calidad y sus progresos en el tiempo.

15. Por medio de este modelo las empresas pueden rapidamente identificar
aguellas areas que necesitan urgentemente mejoras. Se pueden situar con mayor

prudencia y mas planes de mejora pueden formularse.

Modelo de Dyjack, David Thomasn (1996)°

Este modelo se centra en la evaluacion en los sistemas de gestién de salud y
seguridad ocupacional en las compafias que tienen implementados el Sistema de
Gestidon de Calidad 1SO 9000, y la evaluacién la realizan con el método Delphi
cuantitativo de higiene industrial.

Partiendo de las auditorias cuantitativas tradicionales se compararon con las

variables criticas hallados en el sistema de gestion.

Modelo Bruce Han 2000

Este modelo busca examinar los resultados de la aplicacion del sistema de gestion
de calidad ISO 9000 en las practicas de administracion de calidad total y el
desempefio del negocio. Esta investigacion se llevo a cabo en la Universidad de
Rhode Island. El desempefio de la compafiia se examino teniendo en cuenta las
siguientes variables: satisfaccion del cliente, la competitividad organizacional y

desemperio.

9victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 6

1 victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 7
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Para la aplicacion de este modelo se tomaron 2130 organizaciones del sector del
electrénico, quimico y sectores relacionados con los anteriores en los Estados
Unidos.

Las empresas certificadas se obtuvieron de la base de datos de la compafia
McGraw-Hill.

La conclusion que se llego con esta investigacion se basa en que en las
organizaciones que se preocupan por aplicar al sistema de gestion de calidad 1SO
9000 incrementan la competitividad organizacional.

Modelo de Harrison'?

Este modelo examina las percepciones, efectos y naturaleza de los sistemas de
gestion de calidad 1ISO 9000 y las relaciones que estas variables tienen. Esta
investigacion tuvo lugar en los Estados Unidos y la realizo la Universidad del
Estado de Florida.
El modelo se valido tomando compafias certificadas con ISO 9000 de los
siguientes sectores:

1- Sector de la manufactura de rollos de polipropileno para envase y forros

2- Sector de la manufactura de fibras sintéticas para hospitales

3- Sector de la manufactura de anillos de empaque y sellos para la industrial

automotriz.

4- Sector de la manufactura de equipos para preparar superficies a pavimentar

5- Sector de la manufactura de mantas para control de polvos.
Del desarrollo de este estudio se llegaron a las siguientes conclusiones:
A. Los trabajadores de las empresas certificadas con ISO 9000 utilizan los criterios
gue tienen del sistema mayormente para informarse sobre la relacion y postura

con el sistema, y comparan esta relacion con otros trabajadores.

12 Victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag.8

40



B. Los trabajadores pueden comprobar la validez de sus criterios sobre el sistema
y lo retan para resolver las diferencias percibidas. El resultado que puede generar
el sistema sobre estas diferencias pueden ser inconvenientes para la relacién
entre los trabajadores y el sistema.

C. El compromiso con la compafia se disminuye cuando el sistema actua de
manera casual

D. Aplicando la experiencia los directivos pueden reducir el efecto nocivo de las
percepciones e incrementar su efecto beneficioso.

E. En la blusqueda de obtener una mejor imagen para la compaiiia los usuarios
pueden fracasar y esto conlleva a tener criterios erréneos con respecto a la
organizacion.

F. Los directivos por lo general no ven inconformidades. Por consiguientes el
desempeiio se debe medir en términos de: Tasa de defectos, o satisfaccion del

cliente.

Modelo de Slaby 20013

Este modelo se enfoca en dar claves para examinar si un sistema de gestion de
calidad es econOmicamente viable. La investigacion fue realizada en la
Universidad de Dominguez — Hill.

Revisando el estado del arte el autor encontré que algunos de los sistemas de
gestion de calidad son econdmicamente viables, y otros estan disefiados para
apaciguar los requerimientos del cliente.

Hay una pregunta en la cual se enfoca el autor y esta es: ¢ Cuales son las claves
para hacer un sistema rentable?

Las respuestas que da Slaby son las siguientes:

e Se puede medir la rentabilidad de un sistema de calidad.

3 Victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 8

41



e Se necesita de una alta gestion receptiva, ¢ pero que mas?

e Es importante los “comos” en la cuestion de motivar a las personas a utilizar
la sinergia del trabajo en equipo y la cooperacion.

e Es necesario hacer que las personas trabajen rapido, mejor y con mayor
conocimiento.

e ¢La mejor via es construir un programa de calidad maduro y efectivo a
través de “Cowboy Kaisen” una version americana de la técnica Japonesa?

e ¢CbOmo desarrollar el trabajo en equipo?

e ¢ Cbmo construir una cultura efectiva?

e Todos los empleados tienen que creer y esforzarse para conseguir una

meta comun. ¢ Como facilitas que se hagan receptivos?

Hay un inconveniente con este estudio que su sustentacién carece de

comprobacion empirica y esta sustentado de hechos documentales.

Modelo de Kelley- Robert*

Este modelo estima la cobertura que pueden tener las mejores practicas de
implementacion en las empresas manufacturera Europeas, este estudio se realizo
en la Universidad de negocios de Indiana.

Sustenta a trabes de la teoria que existe relaciones entre la cultura nacional, y el
grado en que una organizacion ha implementado una innovacion gerencial.

Las innovaciones se realizan tomando la mejores practicas de las empresas
japonesas la cual abarca las siguientes herramientas: gestion de la calidad total
(TQM), Just-intime (JIT), programas de involucramiento del personal y dos
practicas que no son propias de las Manufactureras japonesas como son:

Planificacion de

¥ Victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 9
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Recursos de fabricacién, (MRPII), y los certificados por organizamos de
normalizacion (ISO 9000).

El este estudio concluye que:

1. En los valores y las préacticas organizacionales existe relaciones en interior del
sistema de estructura ecoldgica.

2. Crear reglas para los valores de la colectividad nacional que participan en la
organizacion.

3. Se comprueba el nivel en que estos valores impactan la cultura organizacional y

el funcionamiento de las innovaciones de manufactura en las compaifiias.

Esta estudio da un panorama mas compresible para captar las relaciones entre la
implementacion de practicas gerenciales, cultura organizacional y culturas

nacionales.

Modelo de Jhonson 1999%°

Este modelo se basa en la implantacion del sistema de calidad QS-9000 y precisa
el cambio en el desempefio organizacional, este estudio se desarrollo en la
Universidad Estatal de Wayne en Detroit Michigan.

Este estudio examina la relacion entre aspectos técnicos y gerenciales
involucrados en la implantacion de la norma QS-9000.

Esta investigacion fundamenta sus resultados a trabes del analisis de los
proveedores de empresas de Estados Unidos y Canada. Los resultados del
impacto organizacional en la implementacion normas de calidad relacionados con

el sector automotriz da informacién sustentada empiricamente.

5 Victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 10
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Modelo de Knight, Franklin®®

Este modelo analiza los beneficios de la implantacién de los sistemas de gestion
de calidad ISO 9000 vinculada con el estado de madurez de la gestién de calidad
en las empresas. Se llevo a cabo en la Universidad de Alabama en Huntsville.

El autor sustenta que las ventajas de ISO 9000 se relacionan directamente e
inversamente al estado de madurez del SGC.

Las conclusiones de esta investigacion son las siguientes:

1. Se encuentra correlacion negativa entre la madurez de la gestién de calidad que
preexiste las ventajas de 1SO 9000.

2. Hay evidencia suficiente para probar el beneficio de la madurez de los SGC ISO
9000 medido de la tabla de Crusby.

3. Las empresas que utilizan métodos de mejoras TQM tiende a tener una mayor
madurez en el SGC antes de la aplicacion de la ISO 9000 y una mas alta madurez

en la gestion de la calidad después de la aplicacion.

Modelo Navas Rivas (2003)*’

Este modelo analiza los alcances de la horma ISO 9001:2000 en el desempefio de
las empresas certificadas.

La investigacion se desarrollo en la Universidad de la Salle en México. Y se tomo
una muestra 123 compafias certificadas con la norma ISO 9001:2000 y se hizo un

instrumento de indagacion en la cual se tomo como referencia el modelo que se

'8 victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5 2005, Pag. 11

Y RIVAS TOVAR, LUIS ARTURO, Modelo de Medicién del desempefio en la implantacion de
programas de calidad, Revista Universidad y Empresa, No 6. Pg 131y 132
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sustenta a trabes de las variables independientes (evaluacion estratégica de la

calidad, motivacién, implantacion, control estratégico), y las variables

dependientes (desempefio de la organizacién).

Las conclusiones que se llegaron con este estudio son:

Las organizaciones en México si realizan una evaluacion de la estrategia de
calidad antes de implantar la norma ISO 9001:2000.

Generalmente las organizaciones realizan estudios de impacto, costo-
beneficio y de estado en la relacion entre los diferentes grupos de la
organizacion antes de optar por la aplicacion de la norma ISO-9000.

Las motivaciones mas recurridas para certificarse son: la sistematizacion de
la organizacion, la mejora de la calidad del producto y la promocién de la
imagen corporativa.

La calidad del producto tiene un efecto positivo en la satisfaccion del cliente
y en la actuacion comercial estratégica.

La participacion del empleado, reconocimiento y los premios tienen efectos
positivos en la satisfaccion del trabajador.

Un proveedor con administracion de calidad, la evolucién del disefio del
producto y la mejora del sistema de calidad tienen un efecto positivo en la

actuacion comercial estratégica.

4.2 SELECCION DEL MODELO

Para comenzar con la justificacion de la eleccion del Modelo Navas Rivas,

mencionaremos a continuacion las razones por las cuales no fueron tenidos en

cuenta los demas modelos mencionados.

Modelo Zhang Zhihai: este modelo se descarta ya que estudia la
administracion de la calidad total (TQM) en conjunto abarcando todo el

sistema de calidad de las empresas, mas no especificamente la norma ISO
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9001:2000 por lo que seria mucho mas complejo obtener una percepciéon de
las variables que estamos evaluando.

e Modelo Dyjack, David Thomason: este modelo se limita al estudio de la
parte de seguridad y salud ocupacional por lo que la informaciéon no seria
atil para la percepcién del impacto de los SGC 1SO 9001:2000.

e Modelo Bruce Han 2000: este modelo se descarta por dos razones
principales;

1. solo estudia las empresas que estan certificadas y son administradas
con practicas de administracion de calidad total.

2. no maneja la totalidad de las variables que se pretenden evaluar en
el presente estudio.

e Modelo Harrison: el presente modelo relaciona la percepcion, naturaleza y
efectos de la norma ISO 9000 en las organizaciones, pero solo de los
trabajadores miembros de estas, por lo que excluye las variables criticas y
las partes interesadas que son objetivo de nuestro estudio.

e Modelo de Slaby: este modelo solo se limita a evaluar la rentabilidad de los
SGC, por lo que la informacién resultante Unicamente seria de utilidad para
evaluar las variables financieras. Dichas razones justifican su descarte.

e Modelo Jhonson: este modelo solo se limita a estudiar las empresas que
tengan implementada la QS 9000, lo que se desvia del presente estudio.

e Modelo Knight Franklin: este modelo evalla el estado de madurez de los
SGC, mas no la percepcién de las variables que son objeto de nuestro
estudio, por lo tanto fue descartado.

Siguiendo con la justificacion, por las cuales se ha seleccionado el Modelo Navas
— Rivas son:
1. Por que su objetivo es analizar los efectos de las normas ISO
9001:2000.
2. Es el que mas se alinea con los parametros de este estudio,
ademas también maneja las variables de medicién que conforman la

aplicacibn de la norma y aquellas dimensiones que estan
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relacionadas con el desempefio de las organizaciones mostradas de

la siguiente manera:

Variables Variables
independiente dependiente

Evaluacion
estrategia
de calidad

Motivacion

Implantacion

Desempefio de
la organizacion

Implantacién de la norma ISO 9001:2000

Control
estratéqgico

Fuente: Nava 2002
8Figura 1: Modelo Nava — Rivas

De las variables descritas en la figura 1 de desprenden dimensiones que se
pueden ver de manera simplificada en la figura 2, donde se evidencia el efecto o
impacto del desempefio de las organizaciones.

En la variable independiente Evaluacion de la estrategia de calidad, se refiere a si
la empresa se autoevalu6 en aspectos como la factibilidad econdmica, la situacién

de la gestion de la calidad, la disponibilidad y compromiso de los empleados, etc.

'8 Figura tomada: RIVAS TOVAR, LUIS ARTURO, Modelo de Medicién del desempefio en la
implantacion de programas de calidad, Revista Universidad y Empresa, No 6. Pg 131
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Siguiendo con la variable independiente Motivacion aqui se trata de ver las
razones que llevaron a la empresa a la implantacion del sistema de gestién de
calidad ISO 9000 y si estas motivaciones fueron activas o pasivas, cuando es
activa es que la organizacion busca mejorar en todos los aspectos en cambio
cuado la motivacion es pasiva es que se certifica por seguir una tendencia o moda
pero no por una necesidad de mejorar. La siguiente variable independiente es La
Implantacion en la que se trata de medir el grado de implantacién del sistema de
gestiébn de calidad ISO 9000 en aspectos como comunicacién e integracion
interdepartamental,  trabajo  documental, participacion del  personal,
involucramiento de la direccion, educacion y entrenamiento, experiencia previa en
actividades de calidad, desempeiio del equipo, y enfoque de proceso.
Continuando con la ultima variable independiente Control Estratégico donde se
quiere evaluar aspectos como el sistema de informacion, control de no
conformidades y acciones correctivas y preventivas y las auditoria internas. Y para
completar el modelo Navas — Rivas la variable dependiente que es el Desempeiio
de la Organizacion esta basa su impacto del comportamiento de las variables
independientes y que grado de implantacion tuvieron en su aplicacion aqui se
miden los siguientes aspectos: Mejora en la calidad, Costos, Ventas,
Internacionalizacion, y Satisfaccion del Cliente. A través de estos aspectos se va a
estimar la percepcion del impacto que se genera por el sistema de gestion de
calidad ISO 9000 en las organizaciones y partes interesadas. Lo mas importante
es que las variables descritas en este modelo estan demostradas empiricamente a

través de este modelo.
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5. DISENO DEL INSTRUMENTO DE INDAGACION

Para poder disefiar un instrumento de indagacion, se realizo teniendo en cuenta
las variables que se utilizan en el modelo de evaluacién del impacto que se ha
seleccionado (Modelo Navas - Rivas), este modelo maneja variables
independientes (evaluacion estratégica de la calidad, motivacion, implantacion,
control estratégico), y variables dependientes (desempefio de la organizacion) nos
enfocamos en las variable dependiente por que son donde recaen todo el impacto
y beneficio generado por el sistema de gestion de calidad ISO 9000 donde se ve
en la figura 2. Pero también se tuvieron en cuenta las partes interesadas como los
clientes, trabajadores, accionistas, y proveedores. Teniendo en cuenta las
variables planteadas por el modelo escogido y las partes interesadas, se
plantearon 10 preguntas donde 2 son preguntas abiertas, en estas dos ultimas
preguntas se le pide al encuestado que destaque tres debilidades y tres fortalezas
del sistema de gestion de calidad ISO 9000. Y las ocho preguntas restantes se
toma como base los indicadores de gestion, por que para poder diagnosticar el
sistema de medicidon de las empresas tenemos que saber que indicadores utiliza la
empresa para medir las variables contempladas por el modelos elegido (Navas —
Rivas) sobre todo la variable dependiente que es la que mas interesa junto con las
partes interesadas (proveedores, clientes, accionistas, y personal), asi que para
cada variable se realiza una pregunta planteando indicadores de gestion y que
otros utiliza la organizacion dejando espacio para que escriban otros indicadores
gue no se indicaron en la pregunta. A cada indicador planteado en la pregunta se
le coloca espacios al lado para que el encuestado escriba en que porcentaje estos
indicadores han incrementado, disminuido o permanecido desde que se implanto
el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000 en la organizacion, esto se hace para
poder obtener la percepcion del impacto que ha generado la norma ISO
9001:2000 a cada una de las variables contempladas en la investigacion (partes

interesadas en una compafiia, calidad de los procesos, costos de los procesos,
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finanzas de la organizacion, internacionalizacion de la compafiia) y a continuacion

en la figura 3 veremos un ejemplo de las preguntas planteadas en la encuesta.

4) Qué indicadores utiliza la empresa para medir los costos de los procesos y cual ha
sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion ISO
9000:2000?

INDICADORES PERMANECE(%) | INCREMENTO(%) | DISMINUIDO{%)
Costos por Producto
Costos de Lead Times
Costos de Reprocesos
Costos de Desperdicio
Costos totales
Otros Cual?

Figura 3: Pregunta N° 4 del Cuestionario

Después de haber disefiado el instrumento de recoleccién de informacién 6
indagacién se aplico a las diez empresas del sector petroquimico y agroquimico

de la ciudad de Cartagena que estan certificadas con la norma ISO 9001.

5.1 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INDAGACION

Para comprobar la confiabilidad y valides de la encuesta, se realizo una prueba
piloto, aplicando la encuesta a dos empresas del sector manufacturero y presento
esta encuesta a una persona que domina el tema y tiene mucha experiencia en el
area de la gestion de la calidad.

Los resultados obtenidos de las pruebas fueron satisfactorios por que los
encuestados lograron contestar las preguntas, pero el Unico problema que se
presento fue que no tenian la informacion a la mano para contestar el porcentaje
en que cada indicador habia incrementado, disminuido, o permanecido. Pero
después que se obtuvo la informacién necesaria se contesto la pregunta. La
encuesta logro su objetivo que es indagar la informacion requerida para evaluar

sobre como esta el sistema de indicadores de gestiébn en la organizacion y que
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impacto se esta generado a partir de la implantacion del sistema de gestién de
calidad ISO 9000:2000. Ademas la revisibn de la encuesta por parte del
profesional o experto dio su visto bueno y emitié un juicio de valides a partir de su
conocimiento y experiencia a cerca del tema tomando en cuenta los objetivos que
gueremos abarcar con la encuesta son la verificacion del sistema de indicadores y
el impacto que se esta generando a partir de la implantaciéon del Sistema de
Gestion de Calidad.
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6. RESULTADOS DEL ESTUDIO DE LA PERCEPCION DEL IMPACTO DE
LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ISO 9000:2000 EN LAS
EMPRESAS DEL SECTOR PETROQUIMICO Y AGROQUIMICO DE LA
CIUDAD DE CARTAGENA

La aplicacion de los cuestionarios a las 10 empresas del sector Petroquimico y
Agroquimico de la ciudad de Cartagena que estan certificadas con la norma ISO
9001 se consideraron validos solo 8 cuestionarios por que se habian respondidos
en su totalidad y estos fueron capturados y procesados.

Los resultados que se obtuvieron de la aplicacion de los 8 cuestionarios apuntan
que dentro de un esquema general que las personas que respondieron el
instrumento de indagacion cuentan con conocimiento integral a cerca de su
sistema de gestion de calidad y de su sistema de gestién de indicadores. De la
misma forma se constatd que las organizaciones en su mayoria son de

dimensiones grandes y cuentan con mas de 300 empleados.

6.1. SONDEO DEL SISTEMA DE MEDICION DE LAS EMPRESAS
CERTIFICADAS DEL SECTOR PETROQUIMICO Y AGROQUIMICO DE LA
CIUDAD DE CARTAGENA

El Sistema de Medicion se basa en una serie de indicadores que evallan
diferentes dimensiones del sistema. Las 8 empresas que respondieron el
cuestionario constatan que su sistema de indicadores lo han perfeccionado con el
tiempo, y siempre estan en constante cambio por el mejoramiento continuo de sus
procesos. La aplicacion del instrumento de indagacion permitid conocer la
situacion actual de la empresa y el comportamiento en cada uno de sus
indicadores utilizados para medir el desempefio de la organizacion. Los sistemas
de medicion de las empresas certificadas del sector petroquimico y agroquimico

de la ciudad de Cartagena, estan integrados por indicadores financieros y no
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financieros ademas establecen relaciones causales entre ellos y son utilizados por
todo el equipo directivo de la organizacion, y permiten proporcionar informacion
eficiente y eficaz, para estar informados de la marcha de la empresa y, por otra,
actuar de manera inmediata en el caso de que los datos no coincidan con los
esperados. Segun lo reportado por la herramienta de indagacion los sistemas de
medicion de las organizaciones encuestadas sus rendimientos estan equilibrados,
integrados y disefiados para subrayar las variables criticas de input, output y
procesos ademas estan vinculados con los objetivos de la empresa, y cumplen

con los roles de coordinacion, seguimiento, diagndstico e interaccion.

6.2. EVALUAR EL IMPACTO OBTENIDO AL CERTIFICARSE LAS
EMPRESAS DEL SECTOR PETROQUIMICO Y AGROQUIMICO DE LA
CIUDAD DE CARTAGENA POR MEDIO DE INDICADORES DE GESTION

Para evaluar el impacto que se ha obtenido al certificarse con la norma ISO
9001:2000 por medio de indicadores de gestion, tenemos que partir del modelo de
medicién en implantacién de programas de calidad que se eligié (Modelo Navas —
Rivas) y comenzar a evaluar las variables que se tomaron tanto dependientes
como independientes y las partes interesadas para una organizacién que son

clientes, proveedores, y accionistas.

6.2.1 MOTIVOS PARA APLICAR LA NORMA ISO 9001:2000

Donde los principales motivos por la cual una compafia decide implantar un
sistema de gestiébn de calidad son mejorar la imagen y la reputacién de la
compafia, mejorar la calidad de los productos, facilitar y mejorar la relaciéon con
los clientes, sin embargo el 63% de las organizaciones ésta totalmente de acuerdo
en haber tomado la decision para certificarse a partir de satisfacer los requisitos

externos lo cual esta considerada como una motivacién que esta impuesta. Pero
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de las motivaciones que menos tuvieron respuestas fueron bajar la presion de la
competencia. Los resultados de las motivaciones que indujeron a las compafiias a

implantar el sistema de gestion de calidad 1ISO 9000 se muestran en la figura 4.

TABLA N° 5. Principales Motivos Para Aplicar la Norma ISO 9001:2000

MOTIVOS # %
Satisfacer los requisitos externos 5 63%
Mejorar la imagen y la reputacion 8 100%
Mejorar la calidad de los productos 8 100%
Bajar la presion de la competencia 0 0%
Facilitar y mejorar la relacion con los clientes 8 100%
Mejorarla calidad de los productos 2 25%
Mejorar los procesos 1 13%
Mejorar La satisfaccion de los clientes 1 13%
Organizar nuestros procesos 1 13%
Mejorar la sistematizacion de los procesos 1 13%
Apertura a nuevos mercados 1 13%
ORGANIZACIONES 8

# = numero de organizaciones que selecciono ese motivo

% = Porcentaje de organizaciones que selecciono ese motivo
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Principales Motivos Para Aplicar la Norma ISO 9001:2000

Apertura a nuevos mercados

Mejorar la sistematizacion de los procesos
Organizar nuestros procesos

Mejorar La satisfaccion de los clientes
Mejorar los procesos

Mejorarla calidad de los productos

100%

Facilitar y mejorar la relacion con los clientes

Bajar la presion de la competencia

Mejorar la calidad de los productos 100%

Mejorar la imagen y la reputacion 100%

Satisfacer los requisitos externos

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 4: Principales Motivos Para Aplicar la Norma ISO 9001:2000

6.2.2 IMPACTO PARA LOS PROVEDORES

Para obtener la percepcion del el impacto que ha tenido el sistema de gestion de
calidad ISO 9000 a través de los proveedores en las empresas del sector
petroquimico y agroquimico de la ciudad de Cartagena, se plantearon los
siguientes indicadores de gestion:

e Cumplimiento de pagos

e Descuentos por compras

e (Calidad de la materia prima

e Cumplimientos de entrega

e Comunicacion con los proveedores

e Calidad de servicio de proveedores
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Las empresas encuestadas no sugirieron indicadores ademas de los que se
habian planteado. En el cual los indicadores de Cumplimiento de pagos y
Comunicacion con los proveedores no tuvieron respuesta alguna y se concluye
que no se estan utilizando, pero en los indicadores de Descuentos por compras,
Calidad de materia prima, cumplimiento de entrega y Calidad de servicio de
proveedores tuvieron incrementos donde el maximo fue de 25% y el minimo de
12% desde que se implanto el sistema de gestion de calidad 1SO 9000, teniendo
un incremento promedio de estos indicadores de 17% pero hay que notar que en
los indicadores de Cumplimiento de entrega y Calidad de materia prima tuvieron
disminuciones en una de las empresas encuestadas con porcentajes de 12% y 8%
y también en el indicador de Descuentos por compras en uno de los encuestado
este ha permanecido en 5% desde la implantacion de la norma ISO 9000 . Con lo
cual nos podemos dar cuenta que la norma ISO 9000 esta dando resultados
positivos segun el buen comportamiento de los indicadores se manejan para los
proveedores y hacen parte del sistema de gestidon de calidad ISO. (Ver Tabla N° 6

y Figura 5)

TABLA N° 6. Indicadores Para los Proveedores y Su Impacto Desde La
Implantacion de la Norma ISO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucidn | Permanece

Cumplimiento de pagos
Descuentos por compras 8 12% 5%
Calidad de la meteria prima 8 18% 8%
Cumplimientos de entrega 8 25% 12%
Comunicacion con los proveedores
Calidad de servicio de proveedores 5 14%

PROMEDIO 17%

# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000
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Indicadores Para los Proveedores y Su Impacto Desde La
Implantacién de la Norma ISO 9001:2000
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Figura 5: Indicadores Para los Proveedores y Su Impacto Desde La Implantacion
de la Norma ISO 9001:2000

6.2.3 IMPACTO EN LA CALIDAD DE LOS PROCESOS

En la Calidad de los procesos que es otra variable que se contempla en el modelo
de medicion de los sistemas de gestidén de calidad que se eligié (Modelo Navas —
Rivas), para obtener la percepcion del impacto que ha tenido la norma ISO 9001,
se plantearon los siguientes indicadores:

e Eficiencia de los Procesos

e Eficacia de los Procesos

e Satisfaccion del cliente

e Nivel de Calidad

e % Tiempos muertos de maquinaria y equipo

e Lead Times (tiempo de ciclos)

e Reduccién de Mano de obra por unidad de producto
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e Reprocesos

e Productividad de Mano de Obra

e Productividad de Materia Prima

e Productividad de Maquinaria
Ademas de los indicadores planteados las compafiias encuestadas adicionaron
los siguientes indicadores:

e Costos de la no Calidad.

e Rechazos internos

e Aprovechamientos del reciclado

e Ejecucion presupuestal produccion
Donde los indicadores planteados Lead Times (tiempo de ciclo) y Reduccién de
Mano de obra por unidad de producto no tuvieron respuesta por parte de los
encuestados por lo que se determina que no son utilizados, y los indicadores para
medir la calidad de los procesos como Eficiencia de los procesos, Eficacia de los
procesos, Satisfaccion de los clientes, Productividad de Mano de Obra,
Productividad de Materia Prima y Productividad de Maquinaria obtuvieron
incrementos donde el maximo fue de 57% y el minimo de 38% teniendo un
incremento promedio de estos indicadores de 45% desde que se implanto la
norma ISO 9001 en las empresas, donde las 8 organizaciones encuestadas
utilizan estos indicadores. En los indicadores % Tiempos muertos de maquinaria y
equipo, y Reprocesos sus disminuciones son 31% y 29% con un promedio de
disminucién de estos indicadores de 30%. Hay que tener en cuenta que los
indicadores de Costos de la no calidad, y Rechazos internos tuvieron
disminuciones de 7% y 60% vy los indicadores Nivel de Calidad, Aprovechamiento
del reciclado, y Ejecucion presupuestal produccion tuvieron un incremento de
72%, 64% y 80% y que fueron contestados por un solo encuestado. Por lo
analizado de los indicadores que utilizan en la Calidad de los procesos de las
empresas del sector petroquimico y agroquimico se concluye que el impacto
generado por el sistema de gestidén de calidad ISO 9000 es positivo (Ver Tabla N°

7y Figura 6).
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TABLA N° 7. Indicadores Para La Calidad De Los Procesos E Impacto Desde La
Implantacion De La Norma ISO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento|Disminucién|Permanece

Eficiencia de los Procesos 8 38%
Eficacia de los Procesos 6 39%
Satisfaccion del cliente 8 57%
Nivel de Calidad 1 72%
% Tiempos muertos de maquinaria y equipo 8 31%
Lead Times (tiempo de ciclos) 0
Reduccién de Mano de obra por unidad de producto| 0
Reprocesos 8 29%
Productividad de Mano de Obra 7 43%
Productividad de Materia Prima 8 49%
Productividad de Maquinaria 6 43%
Costos de la no Calidad. 1 7%
Rechazos internos 1 60%
Aprovechamientos del reciclado 1 64%
Ejecucion presupuestal produccién 1 80%

PROMEDIO 45% 30%
# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000
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Indicadores Para La Calidad De Los Procesos E Impacto Desde La Implantacién
De La Norma ISO 9001:2000
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Figura 6: Indicadores Para La Calidad De Los Procesos E Impacto Desde La
Implantacion De La Norma ISO 9001:2000
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6.2.4 IMPACTO EN LOS COSTOS DE LOS PROCESOS

Para los Costos de los Procesos que hace parte de las variables que se manejan
en el Modelo Navas — Rivas mas especificamente como una variable dependiente,
se midi6 el impacto que ha generado desde que se implanto la norma ISO 9001 en
las empresas encuestadas con los indicadores que se indican a continuacién
(Figura 7):

e Costos por Producto

e Costos de Lead Times

e Costos de Reprocesos

e Costos de Desperdicio

e Costos totales
Las empresas encuestadas no adicionaron indicadores ademas de los planteados.
En lo que respecta a los indicadores Costos de Lead Times no fue contestado, lo
gue sugiere que este indicador no se esta utilizando en las empresas que
contestaron el cuestionario. Los indicadores Costos por Producto y Costos totales
tuvieron un incremento de 8% y 6% con un incremento promedio de estos dos
indicadores de 7% desde que se implanto el sistema de gestién de calidad I1ISO
9000, lo que es logico su crecimiento teniendo en cuenta variables externas como
la inflacion, tasas cambiarias si la materia prima o suministros hay que comprarlos
en el exterior e impuestos. Los indicadores de Costos de Reprocesos y Costos de
Desperdicios tuvieron disminuciones de 13% y 16% con un promedio de
disminucién promedio de 15% pero hay tener en cuenta que en una de las
empresas encuestadas el indicador Costos totales permanecio sin ningiin cambio
con un promedio de 8% desde que se implanto la norma ISO 9000. Lo que se
puede concluir que si habido un impacto muy favorable en los Costos de los

procesos desde que se implanto el sistema de gestion de calidad 1SO 9000.
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TABLA N° 8. Indicadores para Costos de los procesos e impacto desde la
implantacion de la norma ISO 9001:2000
INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucién | Permanece

Costos por Producto 8 8%
Costos de Lead Times 0
Costos de Reprocesos 8 13%
Costos de Desperdicio 8 16%
Costos totales 8 6% 8%

PROMEDIO 7% 15%

# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador

IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000

Costos totales
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Desperdicio
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Reprocesos

Costos de Lead
Times

Costos por
Producto

Indicadores para costos de los procesos e impacto desde

la implantacién de la norma ISO 9001:2000
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Figura 7:

implantacion de la norma ISO 9001:2000
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6.2.5 IMPACTO EN LA INTERNACIONALIZACION

La Internacionalizacion de la organizacion es otra variable que se mide en el
modelo Navas — Rivas y es una variable dependiente del modelo, para medir el
impacto que ha tenido la norma ISO 9000 por medio de esta variable planteamos
los siguientes indicadores (Figura 8):

e Clientes internacionales

e Ventas internacionales
Las organizaciones encuestadas no adicionaron indicadores ademas de los que
se plantearon. El indicador Clientes internacionales no fue contestado con lo cual
se asume que las empresas encuestadas no estan utilizando dicho indicador. Y el
indicador Ventas internacionales obtuvo un incremento promedio de 48% de las 8

empresas que respondieron el cuestionario.

TABLA N° 9. Indicadores para Internacionalizacién de la organizaciéon e impacto
desde la implantacion de la norma ISO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucion | Permanece

Clientes internacionales 0
Ventas internacionales 8 48%

# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000
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Indicadores para Internacionalizacion de la organizacion e
impacto desde laimplantacién de la norma ISO 9001:2000
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Figura 8: Indicadores para Internacionalizacion de la organizacion e impacto desde
la implantacion de la norma ISO 9001:2000

6.2.6 IMPACTO EN LAS FINANZAS

Las Finanzas de la organizacion es una variable en la que se mide el impacto que
ha tenido sobre los accionistas, y rendimiento econémico de la empresa a partir de
la implantacion norma ISO 9001, para medir dicha variable se plantearon los
siguientes indicadores financieros que se dividieron como indicadores de Liquidez,
indicadores de Rentabilidad, Indicadores de Endeudamiento y otros indicadores
gue no se enmarcan dentro de los ya mencionados:

e Ingreso Total

e Capital de Trabajo

e Utilidad Neta

e Utilidad operativa

e Ventas facturadas
Indicadores de Rentabilidad

e Margen operacional

e Margen neto

e Rentabilidad de los activos
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Rentabilidad del Patrimonio
Aumento Rentabilidad
EVA

Sistema Dupont

Indicadores de Endeudamiento

indice de Endeudamiento

Indicadores de Liquidez

Razén Corriente

Prueba Acida

Rotacién de Cartera (CxC)

Rotacion Inventario de Producto Terminado
Rotacion de Producto en Proceso

Rotacion de Materia Prima

Rotacién de Cuentas por Pagar

Rotacién de Activo Corriente

Donde las empresas encuestadas se adicionaron los siguientes indicadores

financieros ademas de los que se habian planteado en el cuestionario:

Tasa de Cambio

Distribucion de Deuda.

Los indicadores Ventas facturadas, Rentabilidad de los activos y Aumento

Rentabilidad no tuvieron respuestas lo que determina que estos indicadores no

son utilizados por las organizaciones que respondieron el cuestionario. Los

indicadores que miden la Liquidez de la compafia como Razon Corriente, Prueba

Acida, Rotacion de Cartera (CxC), Rotaciéon Inventario de Producto Terminado,

Rotacién de Producto en Proceso, Rotacién de Materia Prima, y Rotacion de

Activo Corriente tuvieron incrementos donde el maximo fue de 55% y el minimo

de 14% y se obtiene un incremento promedio de los indicadores de Liquidez de

33%, el indicador de Rotacion de Cuentas por Pagar tuvo una disminucion

promedio de 10% entre las empresas que contestaron el cuestionario (ver Tabla
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N° 10). Para los indicadores que miden la Rentabilidad de la organizacion como
Margen Operacional, Margen Neto, y Eva tuvieron un incrementos de 22%, 28%, y
19% con un incremento promedio de los indicadores de Rentabilidad de 23%
donde los indicadores de Rentabilidad del Patrimonio y Sistema Dupont los
contestaron una sola vez y tuvieron incrementos de 27% y 12% (ver Tabla N° 11).
Y para los indicadores que miden Endeudamiento como el indice de
Endeudamiento tuvo un incremento de 17% vy Distribucion de Deuda que lo
contesto un solo encuestado ha tenido una disminucion del 4% desde que se
implanto la norma ISO 9001 (ver Tabla N° 12). Los demas indicadores que no se
enmarcaron dentro de los indicadores de Liquidez, Rentabilidad, y Endeudamiento
estan Ingreso Total, Capital de Trabajo, Utilidad Neta, Utilidad operativa, estos
tuvieron incrementos donde el maximo fue de 30% y el minimo de 20% con un
incremento promedio de los indicares anteriores de 28% donde el indicador Tasa
de Cambio lo adiciono un encuestado y ha permanecido en 2% desde que se
implanto el sistema de gestién de calidad ISO 9000 (ver Tabla N° 13). Por lo que
se puede concluir que los indicadores financieros tuvieron un comportamiento muy
bueno desde que se implanto el sistema de gestion de calidad ISO 9000 teniendo

un impacto satisfactorio para los accionistas (Figura 9).
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TABLA N° 10. Indicadores Financieros de Liquidez e impacto desde la
implantacion la norma ISO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucion |Permanece

Razén Corriente 8 14%
Prueba Acida 8 20%
Rotacién de Cartera (CxC) 8 30%
Rotacion Inventario de Producto Terminado 8 45%
Rotacion de Producto en Proceso 7 46%
Rotacion de Materia Prima 6 55%
Rotacién de Cuentas por Pagar 3 10%
Rotacion de Activo Corriente 5 22%

PROMEDIO 33%
# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000

TABLA N° 11. Indicadores Financieros de Rentabilidad e impacto desde la
implantacion la norma ISO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucién |Permanece

Margen Operacional 3 22%
Margen neto 5 28%
Rentabilidad de los activos 0
Rentabilidad del Patrimonio 1 27%
Aumento Rentabilidad 0
EVA 7 19%
Sistema Dupont 1 12%

PROMEDIO 23%

# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000
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TABLA N° 12. Indicadores Financieros de Endeudamiento e impacto desde la

implantacion la norma ISO 9001:2000

INDICADORES # PROMEDIO
Incremento | Disminucion |Permanece
indice de Endeudamiento 6 17%
Distribucién de Deuda. 1 4%

# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador

IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se

implanto la norma ISO 9000

TABLA N° 13. Indicadores Financieros e
ISO 9001:2000

impacto desde la implantacion la norma

INDICADORES # PROMEDIO
Incremento | Disminucién | Permanece
Ingreso Total 8 30%
Capital de Trabajo 8 20%
Utilidad Neta 8 27%
Utilidad operativa 8 28%
\Ventas facturadas 0
Tasa de Cambio 1 2%
PROMEDIO 28%
# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000
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Indicadores Financieros e impacto desde laimplantacién lanorma ISO 9001:2000
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Figura 9: Indicadores Financieros e impacto desde la implantacion la norma ISO
9001:2000
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6.2.7 IMPACTO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Satisfaccion del Cliente que hace parte del Modelo Navas — Rivas como una
variable dependiente, se midio el impacto que ha generado la Norma ISO 9001 a
través de esta variable, para esto se plantearon los siguientes indicadores en el
instrumento de indagacion:

e Nuevos clientes

e 9% De reclamos

e % De quejas

e 9% Devoluciones

e 9% Participacion en el mercado

e Conformidad con el producto
Donde ademas de los indicadores que se plantearon las empresas encuestadas
adicionaron los siguientes indicadores:

e Cumplimiento del departamento de Ventas

e Indice de Visitas

e Encuesta Satisfaccion Clientes
Los Indicadores % de quejas y Conformidad con el producto, no tuvieron
respuestas por parte de las empresas encuestadas por lo que se toma que estos
indicadores no se estan utilizando. Los indicadores Nuevos Clientes y %
Participacion en el mercado, tuvieron un incremento de 45% y 27% con un
incremento promedio de estos indicadores de 36% desde que se implanto la
Norma ISO 9000. Los indicadores % de reclamos y % Devoluciones tuvieron
disminuciones de 8% y 21% con una disminucion promedio de los dos indicadores
de 14% y los indicadores que se adicionaron Cumplimiento del Departamento de
Ventas, Indice de Visitas y Encuesta Satisfaccion del cliente tuvieron incrementos
de 17%, 28% y 9% y hay que notar que estos indicares fueron contestados por
una sola empresa. En conclusion la implementacion del sistema de gestion de

calidad como se ha comprobado a través de los indicadores que miden la

71



Satisfaccion del Clientes, si ha tenido un impacto positivo (ver Tabla N° 14 y Figura
10).

TABLA N° 14, Satisfaccion del Cliente y su impacto desde la aplicacion de la
norma 1SO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucién | Permanece

Nuevos clientes 7 45%
% de reclamos 8 21%
% de quejas 0
% Devoluciones 2 8%
% participacion en el mercado 6 27%
Conformidad con el producto 0
Cumplimiento Ppto de Ventas 1 17%
indice de Visitas 1 28%
Encuesta Satisfaccién Clientes 1 9%

PROMEDIO 36% 14%

# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000

Satisfaccion del Cliente y su impacto desde la aplicacion de la norma
ISO 9001:2000

Encuesta Satisfaccion Clientes

9%
Indice de Visitas 1 28%
Cumplimiento Ppto de Ventas ‘ ‘ Y 17%
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Figura 10: Satisfaccion del Cliente y su impacto desde la aplicacion de la norma
ISO 9001:2000
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6.2.8 [IMPACTO EN EL PERSONAL

Con respecto al Personal hay que medir el impacto que ha generado la Norma
ISO 9001 desde su implantacion para los empleados, para determinar ese impacto
se plantearon los siguientes indicadores:

e Ausentismo

e Productividad

e Horas de Capacitacion

e Accidentes de trabajo

e Reconocimientos

e Bonificaciones

¢ Nivel salarial
Los siguientes indicadores fueron adicionados por las empresas del sector
petroquimico y agroquimico:

e Clima Organizacional

e Evaluacién Desempefio

e Relacion Salario — Beneficio

e Rotacién de Personal
Los indicadores Reconocimientos y Nivel salarial no fueron contestados por las
empresas que respondieron el cuestionario, lo que se determina que estos
indicadores no se estan utilizando en estas organizaciones. Los indicadores de
Productividad, Horas de Capacitacion, y Bonificaciones tuvieron incrementos de
34%, 39% vy, 38% con un incremento promedio de 37% desde que se implanto la
norma ISO 9001 en las organizaciones del sector petroquimico y agroquimico de
la ciudad de Cartagena. Y en que los indicadores de Ausentismo y Accidentes de
Trabajo tuvieron disminuciones de 20% y 49% con una disminucion promedio de
35%. Donde el indicador Clima Organizacional que adiciono un encuestado es un
indicador mas de tipo cualitativo y no se le puede hacer un seguimiento de tipo
cuantitativo como lo hemos estado haciendo con el resto de los indicadores, pero

los indicadores Evaluacién Desempefio, y Relacién Salario — Beneficio tuvieron
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incrementos de 26% y 40% vy el indicador de Rotacién de Personal tiene una
disminucién de 8%, hay que tener en cuenta que estos ultimos indicadores fueron
contestados por una empresa. Por lo que se puede ver en los indicadores
relacionados con el personal donde se mide el impacto que estos tienen desde la
implementacion de la norma ISO 9001 tienen un comportamiento beneficioso para

la organizacion y para el personal (ver Tabla 15 y Figura 11).

TABLA N° 15. Indicadores para el personal e impacto desde que se implanto la
norma 1SO 9001:2000

INDICADORES # IMPACTO
Incremento | Disminucién | Permanece

Ausentismo 8 20%
Productividad 7 34%
Horas de Capacitacién 7 39%
IAccidentes de trabajo 7 49%
Reconocimientos 0
Bonificaciones 8 38%
Nivel salarial 0
Clima Organizacional 0
Evaluacion Desempefio 1 26%
Relacién Salario - Beneficio. 1 40%
Rotacién de Personal 1 8%

PROMEDIO 37% 35%
# = numero de organizaciones que selecciono ese indicador
IMPACTO: Promedio en que el indicador incrementa, disminuye 6 permanece desde que se
implanto la norma ISO 9000
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Figura 11: Indicadores para el personal e impacto desde que se implanto la norma

ISO 9001:2000

6.3 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SISTEMA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9000:2000

Las empresas del sector petroquimico y agroquimico que estan certificadas en la
ciudad de Cartagena manifestaron que las principales fortalezas y debilidades del
SGC ISO 9000:2000 son las siguientes:

FORTALEZAS:

» Mejoramiento de los Procesos

» Disponer de documentos aprobados, implementados y apropiados.

» Se incrementa la satisfaccion del cliente en todos sus aspectos

» Mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal
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YV V. V V V

La consistencia y la confiabilidad de los procesos se comprueba a través de
la documentacion

Existencia de una mejor posicion competitiva

Apertura a nuevos mercados

Mejoramiento de la imagen empresarial

Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes

Asegura la permanencia de la organizacion con un enfoque estratégico de
calidad de largo plazo

Acciones operativas y de atencion que son oportunas y de calidad para los

clientes, al contar con informacion adecuada

DEBILIDADES

YV V V

YV V VYV V

Querer documentar todo

Afadir costo sin valor

Limitar la iniciativa y la innovacion

Creer que con el simple hecho de obtener la certificacion se adquieren un
sello eterno que los acredita como competitivos

Pensar que con la certificacion se solucionaron todos los problemas

El sistema origina cierta burocracia

Consumo de tiempo y costes

Facil mal interpretacion de sus requisitos
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7. RECOMENDACIONES

7.1 PROVEEDORES

En los proveedores el impacto fue positivo a nivel general de todos los indicadores
que se plantearon pero en el indicador de Calidad de la materia prima no
incremento en todas las empresas y con un incremento promedio de 18% se
puede mejorar ya que es un recurso primordial y entre mejor sea la calidad mejor
va ha ser el producto final sin sacrificar mas costos, aqui se debe acompafar y
orientar al proveedor en aspectos como la investigacion y desarrollo,
entrenamiento del personal, compras e implantacion de nuevas tecnologias y a si

incrementar la calidad de su producto y lograr un mayor descuento en la compra.

7.2 CALIDAD DE LOS PROCESOS

En la Calidad de los procesos el impacto es satisfactorio en todos los indicadores
gue se plantearon pero hay que notar que los indicadores de Eficiencia y Eficacia
de los procesos fueron los que menos incrementaron con promedios de 38% y
39%, para poder lograr un mejor rendimiento en estas variables hay que redisefar

y optimizar de una forma continua los procesos.

7.3 COSTOS DE LOS PROCESOS

En los Costos de los procesos el impacto es bueno a nivel general de todos los
indicadores que se plantearon (ver tabla n° 8) pero se pueden lograr mayores
disminuciones por ejemplo los costos de los reprocesos ideando, consolidando y
poniendo en marcha técnicas que ayuden a disminuir los reprocesos en los

procesos produccion y esto se logra dandole empoderamiento al personal.

7.4 INTERNACIONALIZACION DE LA ORGANIZACION
En la Internacionalizacién de la organizacion el rendimiento es muy notable a
través del indicador de Ventas Internacionales (ver tabla n°® 9) se puede notar que

el incremento promedio es de 48% desde que se implanto el sistema de gestidon
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de calidad ISO 9000 y es una de las ventajas de la certificacion abrir nuevos
mercados pero se puede mejorar teniendo un producto mas atractivo para estos
mercados tratando de adaptar el producto conociendo mejor al cliente haciendo
estudios de mercados y con el tiempo fidelizar al cliente.

7.5 FINANZAS DE LA COMPANIA

En las Finanzas de la compaiiia también se trata el impacto sobre los accionistas.
En general los indicadores financieros han tenido buen rendimiento y como ya se
ha anotado en este estudio los indicadores se dividen en indicadores de
rentabilidad, indicadores de liquidez, indicadores de endeudamiento y otros
indicadores (ver tablas 10, 11, 12 y 13). El buen rendimiento y comportamiento de
estos indicadores depende que la empresa este generando excelentes ingresos a
través de las ventas de sus productos y esto se obtiene mejorando continuamente
cada uno de los procesos de la organizacion para tener productos mas

competitivos que superen las expectativas de los clientes.

7.6 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

En la Satisfaccién de los clientes el impacto ha sido positivo se puede constatar
gue los indicadores que se han planteado han tenido muy buen comportamiento
(ver tabla 14) pero para lograr un mayor rendimiento hay que innovar el producto
gue se tiene por que la satisfaccion para el cliente es muy dinamica en un dia esta
conforme y satisfecho y otro dia esta insatisfecho y esta brecha se va cerrado
mucho mas a medida que pasa el tiempo, hay que imponerle el ritmo al cliente

sorprenderlo dando le un producto mas competitivo e innovador.

7.7 PERSONAL DE LA COMPANIA

En el Personal de la compaifiia el impacto ha sido satisfactorio esto se puede ver
en los indicadores que se plantearon en este estudio (ver tabla n® 15) pero para
poder incrementar el rendimiento en el Personal hay que dar importancia e

impulsar el potencial creativo, y la autonomia de estos para tomar decisiones
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ademas valorarlos por que se han convertido en uno de los bienes mas preciados.
En el mundo actual, la informacién y la tecnologia cambian a cada momento, pero
la esencia de una persona (sus facilidades de relacionarse, de hacerse
responsable de sus actos, de ser cooperativo en su puesto de trabajo, de
interesarse por su propio crecimiento profesional), tienen un caracter mas
permanente y son el eje que hace la verdadera diferencia entre un trabajador

competente de un trabajador incompetente.
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8. CONCLUSIONES

El objetivo principal de la investigacion era obtener la percepcién del impacto que
ha tenido el sistema de gestion de calidad ISO 9000 dentro de la partes
interesadas (Clientes, Accionistas, Proveedores, Trabajadores) de las empresas
del sector Petroquimico y Agroquimico.

Para lograr esto se escogié un modelo de medicion del impacto de los sistemas de
gestiéon de calidad encontrados en el estado del arte (Modelo Navas - Rivas) y se
desarrollo una encuesta evaluando el impacto sobre las partes interesadas y otras
variables como Calida de los procesos, Costos de los procesos,
Internacionalizacion, y finanzas donde esta incluido a los accionista que esta en
las partes interesadas, cada una de estas variables estdn en el modelo que se
selecciono y por ende su comprobacion empirica. Se midié el impacto de las
partes interesadas y de las variables ya mocionadas por medio de indicadores de
gestion, de los resultados obtenidos por el instrumento de indagacién podemos
concluir que en general el impacto sobre las empresas ha sido positivo, lo que se
refleja en los indicadores es que las partes interesadas se han visto favorecidas
por implementacion del sistema de gestidon de calidad ISO 9000:2000.

Cabe recordar que algunas empresas del sector no colaboraron con responder la
encuesta, ademas de que por la naturaleza de las empresas, de los procesos y
por el tiempo de evolucion del SGC, los indicadores utilizados son los mas

comunes.

PROVEEDORES
e Aumento de nuevos clientes en un 45%, trae aumento de pedidos de
materia prima.
e Aumento del descuentos por compras en un 12%
¢ Mejora de la calidad de los servicios de los proveedores en un 14%

e Aumento en la calidad de la materia prima en un 18%
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Todos los aumentos en los indicadores anteriormente mencionados comprueba
que si hay impacto positivos para los proveedores desde la implantacion de la
norma ISO 9001:2000

LOS CLIENTES

e Aumento de la Satisfaccion del Cliente en un 57%

e Disminucion de los Reclamos en un 21%.

e Disminucion de las Devoluciones en un 8%.
Todos estos indicadores nos reflejan como los clientes se han visto favorecidos
con la implementacién del SGC 1SO 9000.

LOS ACCIONISTAS

e Aumento de la Utilidad neta en un 27%

e Aumento de la Utilidad Operativa en 28%

e Aumento Capital de trabajo en un 20%

e Aumento en el Ingreso total de 30%

e Aumento del EVA en un 19%
Por medio de estos indicadores se demuestra contundentemente que el sistema
de gestion de calidad 1SO 9000 ha generado impacto positivo sobre los

accionistas.

LOS TRABAJADORES

e Incremento de las horas de capacitacion en un 39%.

e Aumento de la Productividad en un 34%

e Aumento en las Bonificaciones en un 38%

e Disminucién de los Accidentes de Trabajo en un 49%.

e Disminucion del Ausentismo en un 20%
A través de los indicadores anteriores se demuestra que la norma ISO 9001:2000
ha generado impacto positivo para los trabajadores.
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CALIDAD DE LOS PROCESOS
e Aumento en la Eficiencia de los procesos en un 38%
e Aumento en la Eficacia de los procesos en un 39%
e Aumento de la Productividad de la Mano de Obra en un 43%
e Aumento de la Productividad de la Materia Prima en un 49%
e Disminucién de Tiempos Muertos de Maquinaria y Equipos en un 31%
e Disminucién de los Reprocesos en un 29%
Todos estos indicadores comprueban que hay una mejoria evidente en la calidad

de los procesos desde que se implanto la norma ISO 9001:2000.

COSTOS DE LOS PROCESOS

e Disminucién de los Costos de Reprocesos en un 13%

e Disminucién de los Costos de Desperdicios en un 16%

e Costos Totales aumenta en un 6%
Como se puede notar el sistema de gestion de calidad 1ISO 9000 si ha tenido
impacto positivo sobre los costos de los procesos pero en los costos totales entran
varias variables como las divisas si la materia prima es importada donde el

sistema no tiene control sobre estas.

INTERNACIONALIZACION DE LA ORGANIZACION

e Aumento de las Ventas Internacionales en un 48%
En el indicador anterior comprobamos que la norma ISO 9000 genera impacto
positivo sobre la internacionalizacion de la organizacion y se demuestra que la

norma abre nuevos mercados.

82



9. BIBLIOGRAFIA

ALVAREZ, L. Humberto. Cémo mejorar la calidad en la empresa, Programa de
Desarrollo Gerencial de la Universidad de los Andes.

GUY LAUDOYER. La certificaciéon ISO 9000, un motor para la calidad.

Normas Técnicas Colombianas Icontec. ISO 9000. Fundamentos y vocabulario.

Orientaciones para el disefio, desarrollo y presentacién de trabajos de

investigacion. Universidad de San Buenaventura. Cartagena de Indias.

SENLLE, Andrés. STOLL, Guillermo. Enciclopedia de excelencia y calidad total,
Gestion 2000.

GONZALEZ GONZALEZ, Carlos. 1SO 9000 Qs-9000 ISO 14000. México: Editorial
Mc. Graw Hill, 1998.

TABLA GUEVARA, Guillermo. Guia para Implantar la norma ISO 9000. México:
Editorial Mc. Graw Hill, 2000.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS y CERTIFICACION NTC-
ISO 9000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamento y Vocabulario.

Bogota: Icontec, 2000.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS y CERTIFICACION NTC
ISO 9001. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Bogoté: Icontec, 2000.

83



INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS y CERTIFICACION NTC
ISO 9000. Manual para las Pequefias Empresas. Guia sobre la Norma ISO 9001-
2000. Bogoté: Icontec, 2000.

SERNA G, Humberto. Los Equipos de Mejoramiento Continuo, Universidad de los
Andes, 1991.

SERNA G, Humberto y JAIRO GOMEZ John. Auditoria del Servicio. Universidad
de los Andes, Bogota: 1993.

BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio. Indicadores de Gestidon, Herramientas

para lograr a competitividad. Santafe de Bogota: 3R editores, 1998.

JURAN M.J., GRYNA Frank. Manual de Control de Calidad, Espafia: Editorial Mc
Graw Hill:1999

CHASE AQUILANO. Administracion de la produccién y operaciones.
TITO CONTY. How to Conceptually Harmonize 1SO 9000 Certification, Levels of
Excellence Recognition and Real Improvement. Total Quality Management Vol 15

No 5-6- 667, July-August 200.

RIVAS TOVAR, LUIS ARTURO, Modelo de Medicion del desempefio en la
implantacion de programas de calidad, Revista Universidad y Empresa, No 6.

AMAT, JOAN Ma. El Control de Gestion: Una perspectiva de Direccion. Barcelona:
Ed. Ediciones Gestion 2000 S.A., 1992.

84



Briscoe,Jason A., Stanley E. Fawcett, and Robert H.Todd. The implementation and
impact of ISO 9000 among small manufacturing enterprises.International

Standards Organization. Journal of Small Business Management , No 43

Corbett, Charles J., Maria J. Montes-Sancho, and David A. Kirsch. The financial
impact of ISO 9000 certification in the United States: an empirical

analysis. Management Science. No 51

Victor Nava y Luis Arturo Rivas. Resultados de la aplicacion de la norma ISO
9001:2000 en el desempefio de las organizaciones certificadas en México, Mayo 5
2005

Referencias de Internet
http://www.bettermanagement.com/library/library.aspx?libraryid=10971
http://www.eumed.net/libros/index.htm
http://www.solomanuales.org/manuales_gestion_de_la_calidad-manuall1245.htm
http://lwww.byington.net/index.htm

http://www.iso.ch

http://www.icontec.org.co
http://www.cisco.com/en/US/about/ac50/ac208/cisco_approach_to_quality _ganda0
9186a00801215ed.htm

http://parmenides.ictnet.es/

http://www.microsoft.com/spain/empresas/marketing/estrategia_correcta.mspx

85



ANEXO 1

Cuestionario para evaluar la situacion e impacto que ha tenido la empresa
respecto al Sistema de Gestiéon de la Calidad 1SO 9000:2000

INFORMACION PRELIMINAR:

Organizacion: |

Sector al que pertenece la compaiiia: |

Afo en que obtuvo la certificacion 1ISO 9000:

Nombre del cargo del responsable del SGC:

Numero de trabajadores en la organizacion:

[ ]

[ ]

1) Cuales son los motivos por la cual la compafiia decidié implantar el Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9000:2000?

Satisfacer los requisitos externos

Mejorar la imagen y la reputacion

Mejorar la calidad de los productos

Bajar la presion de la competencia

Facilitar y mejorar la relacion con los clientes

Otros Cual?

Mejorar los procesos

2) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la comunicacion y relacion con los
proveedores y cual ha sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la

certificacion 1SO 9000:20007?

INDICADORES

PERMANECE (%)

INCREMENTO(%)

DISMINUIDO(%)

Cumplimiento de pagos

Descuentos por compras

Calidad de la meteria prima

Cumplimientos de entrega

Comunicacioén con los
proveedores

Calidad de servicio de
proveedores

Otros Cual?




3) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la evolucién de la calidad en sus
procesos y cual ha sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la

certificacién 1SO 9000:2000?

INDICADORES

PERMANECE (%)

INCREMENTO(%0)

DISMINUIDO(%)

Eficiencia de los Procesos

Eficacia de los Procesos

Satisfaccion del cliente

Nivel de Calidad

% Tiempos muertos de
maguinaria y equipo

Lead Times (tiempo de ciclos)

Reduccion de Mano de obra por
unidad de producto

Reprocesos

Productividad de Mano de Obra

Productividad de Materia Prima

Productividad de Maquinaria

Otros Cual?

4) Qué indicadores utiliza la empresa para medir los costos de los procesos y cual ha
sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO

9000:20007

INDICADORES

PERMANECE (%)

INCREMENTO(%)

DISMINUIDO(%)

Costos por Producto

Costos de Lead Times

Costos de Reprocesos

Costos de Desperdicio

Costos totales

Otros Cual?

5) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la internacionalizacién de la empresa y
cual ha sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO

9000:20007

INDICADORES

PERMANECE (%)

INCREMENTO(%0)

DISMINUIDO(%)

Clientes internacionales

Ventas internacionales

Otro Cual?




6) Qué indicadores financieros utiliza la empresa para medir los valores actuales,
tendencias, resultados, y cual es el impacto que se ha generado sobre estos a partir de

la certificacion 1SO 9000:2000?

INDICADORES

PERMANECE(%)

INCREMENTO(%)

DISMINUIDO(%)

Ingreso Total

Capital de Trabajo

Utilidad Neta

Utilidad operativa

Ventas

Margen operacional

Margen neto

Rentabilidad de los activos

Rentabilidad del Patrimonio

Aumento Rentabilidad

EVA

Sistema Dupont

Indice de Endeudamiento

Razén Corriente

Prueba Acida

Rotacion de Cartera (CxC)

Rotacion Inventario de
Producto Terminado

Rotacion de Producto en
Proceso

Rotacion de Materia Prima

Rotacion de Cuentas por Pagar

Rotacion de Activo Corriente

Otros Cual?

7) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la satisfaccion de los clientes y cual ha
sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO

9000:20007

INDICADORES

PERMANECE (%)

INCREMENTO(%0)

DISMINUIDO(%)

Nuevos clientes

% de reclamos

% de quejas

% Devoluciones

% participacion en el mercado

Conformidad con el producto

Otro Cual?




8) Qué indicadores relacionados con el personal utiliza la empresa y cual ha sido el
impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO 9000:2000?

INDICADORES

PERMANECE(%)

INCREMENTO(%)

DISMINUIDO(%)

Ausentismo

Productividad

Horas de Capacitacion

Accidentes de trabajo

Reconocimientos

Bonificaciones

Nivel salarial

Otro Cual?

9) Cuédles son, en su concepto, las tres (3) principales fortalezas del SGC actual?

i)

2)

3)

10) Cuales son, en su concepto, las tres (3) principales debilidades del SGC actual?

1

2)

3)




INFORMACION PRELIMINAR

Organizacion Sector
1 Geon Polimeros Petriquimico
2 Dow Agrosciences Agroquimico
3 Syngenta Agroquimico
4 Dexton Petriquimico
5 Petco Petriquimico
6 Abocol Agroquimico
7 Bayer Agrosciences Agroquimico
8 Poliban International Petriquimico

certificacion 1SO 9000:2000

Afio en que obtuvo la

2002
2002
2001
2002
2003
2004
2002
2000

ANEXO 2
TABULACION DE LAS ENCUESTAS

Numero de
trabajadores

27
260
312
286
320
120
110
110

1) Cuéles son los motivos por la cual la compafiia decidié implantar el Sistema de Gestién de Calidad 1ISO 9000:2000?

MOTIVOS # %
Satisfacer los requisitos externos 5 | 63%
Mejorar la imagen y la reputacién 8 [100%
Mejorar la calidad de los productos 8 [100%
Bajar la presion de la competencia 0 0%
Facilitar y mejorar la relacién con los clientes 8 [100%
Mejorarla calidad de los productos 2 | 25%
Mejorar los procesos 1 |13%
Mejorar La satisfaccion de los clientes 1 |13%
Organizar nuestros procesos 1 [13%
Mejorar la sistematizacién de los procesos 1 |13%
Apertura a nuevos mercados 1 [13%
ORGANIZACIONES 8

# = numero de organizaciones que selecciono el motivo

% = Porcentaje de organizaciones que selecciono el motivo

| Incremento
D  Disminucion
P Permanece

2) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la comunicacion y relacién con los proveedores y cual ha
sido el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO 9000:20007?

INDICADORES F 1 2 3 4 5 6 PROMEDIO |Desv. Estandar
| P | D |P | D [P I D [P |[I D [P I D [P [l | | D P | D P

Cumplimiento de pagos
Descuentos por compras 8 [0,06 0,08 0,08 0,05/0,04 0,05/0,05 0,40 12% 5% | 0,14 0,00
Calidad de la meteria prima 8 10,15 0,18 0,18 0,25 0,10 0,08 0,15 0,25 18%| 8% 0,05
Cumplimientos de entrega 8 10,20 0,19 0,30 0,32 0,26 0,12 0,20 0,30 25% | 12%
Comunicacion con los proveedores
Calidad de servicio de proveedores 5 0,15 0,15 0,16 0,15 0,10 14% 0,02




3) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la evolucion de la calidad en sus procesos y cual ha sido el
impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO 9000:20007?

INDICADORES # 1 2 3 4 5 6 7 8 PROMEDIO [Desv. Estandar
| D |P | D [P I D [P [l D [P I D [P |[I D [P I D P | D P | D P |l D |P

Eficiencia de los Procesos 8 (0,40 0,46 0,52 0,52 0,36 0,37 0,25 0,15 38% 0,13
Eficacia de los Procesos 6 |[0,36 0,62 0,45 0,46 0,28 0,19 39% 0,15
Satisfaccion del cliente 8 [0,70 0,64 0,60 0,65 0,25 0,60 0,39 0,70 57%
Nivel de Calidad 1 0,72 72%
% Tiempos muertos de maquinaria y equipo 8 0,34 0,60 0,60 0,45 0,15 0,20 0,12 0,05 31% 0,22
Lead Times (tiempo de ciclos) 0
Reduccion de Mano de obra por unidad de producto 0
Reprocesos 8 0,25 0,35 0,30 0,42 0,28 0,43 0,18 0,10 29% 0,11
Productividad de Mano de Obra 7 (0,45 0,55 0,58 0,58 0,35 0,28 0,20 43% 0,15
Productividad de Materia Prima 8 |[0,60 0,70 0,45 0,45 0,35 0,47 0,58 0,34 49% 0,13
Productividad de Maquinaria 6 (0,40 0,60 0,36 0,60 0,45 0,15 43% 0,17
Costos de la no Calidad. 1 0,07 7%
Rechazos internos 1 0,60 60%
Aprovechamientos del reciclado 1 0,64 64%
Ejecucion presupuestal produccion 1 0,80 80%

4) Qué indicadores utiliza la empresa para medir los costos de los procesos y cual ha sido el impacto que se ha generado sobre estos
a partir de la certificacién 1SO 9000:2000?

INDICADORES # 1 2 3 4 5 6 7 8 PROMEDIO | Desv. Estandar
| D P |l D P | D P |l D [P |[I D [P I D [P |[I D [P I D [P |[I D P | D P
Costos por Producto 8 [0,12 0,10 0,11 0,09 0,05 0,05 0,08 0,04 8% 0,03
Costos de Lead Times 0
Costos de Reprocesos 8 0,16 0,15 0,18 0,10 0,06 0,10 0,15 0,15 13% 0,04
Costos de Desperdicio 8 0,14 0,16 0,13 0,08 0,12 0,20 0,12 0,33 16% 0,08
Costos totales 8 (0,10 0,05 0,06 0,05 0,07 0,08(0,06 0,05 6% 8%| 0,01 0,02
7%| 15%

5) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la internacionalizacién de la empresa y cual ha sido el impacto
que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO 9000:2000?

INDICADORES # 1 2 3 4 5 6 7 8 PROMEDIO | Desv. Estandar

| D Pl D P | D P [l D [P [l D |P [l D [P [l D |P [l D [P [l D P | D P

Clientes internacionales

Ventas internacionales 8 10,55 0,60 0,65 0,62 0,36 0,60 0,25 0,20 48% 0,18




6) Qué indicadores financieros utiliza la empresa para medir los valores actuales, tendencias, resultados, y cual
es el impacto que se ha generado sobre estos a partir de la certificacion 1SO 9000:20007?

INDICADORES # 5 6 7 8 PROMEDIO | Desv. Estandar
P | P | P | P | D P | D P | D P | D P | D P | D P
Ingreso Total 8 [0,26 0,32 0,45 0,46 0,35 0,20 0,18 0,20 30% 0,11
Capital de Trabajo 8 [0,15 0,23 0,24 0,36 0,23 0,12 0,25 0,05 20% 0,09
Utilidad Neta 8 [0,36 0,28 0,28 0,32 0,28 0,30 0,26 0,07 27% 0,09
Utilidad operativa 8 [0,28 0,31 0,23 0,45 0,19 0,25 0,36 0,15 28% 0,10
Ventas facturadas 0
Margen operacional 3 0,25 0,26 0,15 22% 0,06
Margen neto 5 [0,25 0,34 0,22 0,35 0,22 28% 0,06
Rentabilidad de los activos 0
Rentabilidad del Patrimonio 1 0,27 27%
Aumento Rentabilidad 0
EVA 7 10,16 0,25 0,19 0,23 0,15 0,14 0,18 19% 0,04
Sistema Dupont 1 0,12 12%
indice de Endeudamiento 6 | 0,16 0,25 0,30 0,08 0,12 0,08 17% 0,09
Razén Corriente 8 [0,12 0,15 0,08 0,16 0,16 0,08 0,15 0,18 14% 0,04
Prueba Acida 8 [0,30 0,26 0,05 0,37 0,13 0,28 0,12 0,11 20% 0,11
Rotacién de Cartera (CxC) 8 [0,24 0,24 0,36 0,46 0,26 0,36 0,26 0,25 30% 0,08
Rotacién Inventario de Producto Terminado | 8 | 0,42 0,60 0,52 0,62 0,28 0,38 0,32 0,45 45% 0,12
Rotacién de Producto en Proceso 7 | 0,46 0,65 0,62 0,68 0,26 0,28 0,28 46% 0,19
Rotaciéon de Materia Prima 6 | 0,50 0,70 0,72 0,72 0,48 0,19 55% 0,21
Rotacién de Cuentas por Pagar 3 0,15 0,09 0,05 10% 0,05
Rotacién de Activo Corriente 5 10,19 0,23 0,32 0,13 0,16 22%
Tasa de Cambio 1 0,02 2%
Distribucién de Deuda. 1 0,04 4%
7) Qué indicadores utiliza la empresa para medir la satisfaccion de los clientes y cual ha sido el impacto que se
ha generado sobre estos a partir de la certificacién 1SO 9000:2000?
INDICADORES # 1 2 3 4 5 6 7 8 PROMEDIO |Desv. Estandar
| D D | D | D | D P | D P | D P | D P | D P | D P
Nuevos clientes 7 (0,55 0,65 0,64 0,40 0,38 0,23 0,30 45% 0,17
% de reclamos 8 0,20 0,36 0,28 0,24 0,15 0,12 0,15 0,15 21% 0,09
% de quejas 0
% Devoluciones 2 0,06 0,10 8%
% participacion en el mercado 6 10,25 0,38 0,32 0,22 0,25 0,18 27% 0,07
Conformidad con el producto 0
Cumplimiento Ppto de Ventas 1 0,17 17%
Indice de Visitas 1 0,28 28%
Encuesta Satisfaccion Clientes 1 0,09 9%




8) Qué indicadores relacionados con el personal utiliza la empresa y cual ha sido el impacto que se ha generado
sobre estos a partir de la certificacion 1SO 9000:2000?

INDICADORES # 1 2 3 4 5 6 7 8 PROMEDIO |Desv. Estandar
| D P | D |P | D [P I D [P [l D [P I D [P |[I D [P |l D P | D P | D P

Ausentismo 8 0,15 0,30 0,60 0,20 0,12 0,02 0,03 0,04 20% 0,20
Productividad 7 10,30 0,60 0,46 0,40 0,15 0,20 0,25 34% 0,16
Horas de Capacitacion 7 10,36 0,45 0,60 0,60 0,45 0,18 0,12 39% 0,19
Accidentes de trabajo 7 0,60 0,65 0,52 0,70 0,25 0,20 0,02 49% 0,21
Reconocimientos 0
Bonificaciones 8 10,35 0,60 0,60 0,45 0,28 0,20 0,35 0,20 38% 0,16
Nivel salarial 0
Clima Organizacional 0
Evaluacion Desempefio 1 0,26 26%
Relacién Salario - Beneficio. 1 0,40 40%
Rotacién de Personal 1 0,08 8%




SGC
1ISO
BS
TQM
JT
MRP
IJMP

ANEXO 3

LISTA DE SIGLAS

Sistema de Gestion de Calidad

International Organization for Standardization
British Standards

Total Quality Management

Just In Time

Material Requierement Planning

Japanese Production Management
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