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Resumen

En este articulo se revisa la literatura cientifica de las investigaciones
existentes sobre la aplicacién de los principios de gestién de la calidad
(PGC) y su impacto como factores de éxito en la implementacién del
sistema de gestion de la calidad en diversos sectores de servicios y
manufactura (agrario, alimenticio, comercial, de la construccién, elec-
tronico, farmacéutico, financiero, hotelero, minero, textil, de la salud,
entre otros), que se publicaron en bases de datos multidisciplinarias de
revistas académicas y colecciones de revistas latinoamericanas. Para la
investigacion se consideran los principios de gestion de la calidad segin
1a ISO 9000 y los cambios relevantes en la organizacion después de la
implementacién del sistema de gestién de la calidad (SGC). Se destaca
que cada sector tiene PGC y resultados de desempenio diferenciado.
Sin embargo, los PGC que sobresalen en todos los sectores son parti-
cipacién de las personas y enfoque basado en procesos, en tanto que
los principales resultados de desempefio en las organizaciones son la
mejora continua, mejora del producto o servicio, sistema y desempefio
basado en clientes, sin que estos resultados se vean reflejados en la
participacion del mercado.

Palabras claves: principios de la calidad, desempefio de las organiza-
ciones, sistemas de gestion, calidad.

Abstract

This study provides a literature review of existing research on the
application of the principles of quality management and its impact
as success factors in implementing the quality management system
in various service and manufacturing sectors (agricultural, food,
commercial, construction, electronic, pharmaceutical, financial, hos-
pitality, mining, textile, health, among others) published in different
multidisciplinary databases of academic journals and collections of
Latin American journals. For this research ISO 9000 principles of
quality management are considered and relevant changes in the orga-
nization after the implementation of the management system. Thus,
it is highlighted that each sector has their own principles of quality
management and differentiated performance results. However, the
principles of quality management that excel in all sectors are: people’s
participation and process-based approach and the main performance
outcomes in organizations are: continuous improvement, product &
service improvement, system and client-based performance, without
achieving reflected results in market share.

Keywords: quality principles; organizational performance; manage-
ment systems; quality.
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INTRODUCCION

Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(SO, por su sigla en inglés), la gestion de la calidad
permite a las empresas lograr una mejora en la satis-
faccion de los clientes y empleados, asi como en los
resultados empresariales, mediante la capacidad para
alcanzar mejoras en las actividades y en su rendimiento
(ISO, 2015). En este sentido, la gestion de la calidad
se ha convertido en una necesidad para el éxito en los
mercados, ya sea en servicios o manufactura, por su
capacidad de incrementar los resultados empresariales
de la organizacion.

Para la implantacion del sistema de gestion de la ca-
lidad (SGC) es necesario tener en cuenta los principios
de gestion de la calidad (PGC), y si éstos se gestionan
en forma adecuada, mejoran la imagen y la excelencia
empresarial (ISO, 2015). Se contemplan los ocho PGC
segun la norma ISO 9000:2005, los cuales son enfoque
en el cliente, liderazgo, participaciéon de las personas,
enfoque basado en procesos, mejora continua, enfoque
basado en hechos para toma de decisiones, enfoque de
sistemas para la gestion y relaciones con los proveedores
de beneficio mutuo, al igual que su influencia en aspec-
tos como mejora del producto o servicio, eficiencia en
los procesos, sistema y desempefio basado en el cliente,
rendimiento financiero y participacion en el mercado.
Cada uno de estos aspectos se seleccion6 segin el éxi-
to que tenia el sector en la implementacion del SGC a
medida que se realiza la revision de la literatura.

El objetivo principal es determinar la influencia de
los PGC en las organizaciones después de haber imple-
mentado el sistema de gestion que permite establecer
los factores de desempefio, por medio de la revision
y analisis de articulos en temas relacionados con la
aplicacion del SGC en diferentes sectores de servicio
y manufactura.

ANTECEDENTES

Por afios, las organizaciones e instituciones especia-
lizadas se han encargado de difundir estandares de
calidad. La ISO, una de las principales organizaciones
encargadas de la promocién y difusiéon de acuerdos
en cuanto a la calidad, se ha centrado en promover la
cooperacion intelectual, cientifica, tecnolégica y eco-
némica entre naciones. Gracias a esto, la ISO 9001 se
ha convertido en un estindar internacional sobre los

SGC de las organizaciones. Segin la ISO, desde 1987
las organizaciones tienen la posibilidad de obtener
la certificacion de sus SGC por parte de una entidad
autorizada para ello, siempre y cuando cumpla con los
requisitos establecidos en la norma.

Enla actualidad, dados su alcance y su consolidacion,
la norma se ha adaptado en una nueva version y codi-
ficado como ISO 9001:2015, actualizando su objetivo
y alcance, convirtiéndose en un requisito indispensable
para el acceso a nuevos negocios y mercados existentes.
Sin embargo, la no certificacion no implica que estas
organizaciones no cuenten con un SGC.

La base de los principios ISO 9000 se cred y esta-
blecié sobre todo en el Departamento de Defensa de
Estados Unidos con el desarrollo de sus programas de
calidad MIL-Q-9858 y MIL-Q-9859; es aqui donde se
adapta el primer manual de aseguramiento de calidad.
Luego, en el ano 1979, se pasa a la aplicaciéon comercial
civil de la mano del Instituto Britanico de Estandariza-
cion. En 1987, 1a ISO se basa en todos los sistemas de
normalizacion, principalmente con la adaptacion de la
norma BS-5750), iniciando asf la setie de estandarizacion
actual ISO 9000.

A partir de la implementacion de este nuevo siste-
ma, que integra politicas, pautas y normas, entre otros
elementos, se han desarrollado investigaciones que per-
miten tener una aproximacion al problema relacionado
con el impacto de estos sistemas en las organizaciones,
que se basan en los siguientes interrogantes: ¢L.os SGC
realmente tienen un impacto importante en la organiza-
cion? ¢Qué diferencia existe entre organizaciones en la
implementacién de los SGC? ;:Coémo se desarrollan los
procesos de la gestion de las organizaciones? ¢ Amerita
los costos asociados que implica el cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001?

En 1997 se estudiaron de manera empirica, en 649
organizaciones certificadas distribuidas en cuatro paises
(Estados Unidos, India, China y México), la efectivi-
dad de la gestion de la calidad en las organizaciones,
su relacion con las practicas gerenciales y la calidad
de los resultados, obteniendo entre sus hallazgos que
las empresas que contaban con un sistema de gestion
posefan mayores niveles de calidad en cuanto a factores
como liderazgo, informacion y analisis, estrategia de
planificacion, desarrollo de recursos humanos, relacion
con las partes interesadas y calidad de los resultados.
Desde entonces se han realizado investigaciones en las
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que se comparan medidas de rendimiento de empresas
certificadas y no certificadas en la industria de servicios
en general; por ejemplo, Casadesus & Giménez (2000)
reportaron en su estudio que el 65 % de las organiza-
ciones que implementaban SGC en Espafa contaban
con mayores beneficios internos, gestiéon de recursos
humanos y gestion de operaciones; externos, satisfac-
ci6on del cliente, menos quejas del cliente, retorno sobre
ventas e inversion. Estos resultados son consecuentes
con los que se reportaron después (Nava & Rivas, 2008;
Benzaquen, 2013), en los cuales se observaron ventajas
en estas organizaciones en cuanto a documentacion,
comunicacién interna, conocimiento de los empleados
y eficiencia en la operacion.

Aunque en muchas de las investigaciones se ha
encontrado un efecto positivo en la implementacién
de SGC, la investigacion no es concluyente sobre las
ventajas competitivas de la implementacion de la norma
ISO. Por ejemplo, en varios estudios se ha hallado un
efecto positivo de la norma ISO 9001 en el rendimiento
(Bernardo et al., 2015; Benzaquen, 2014; Benzaquen
& Convers, 2013; Napoles & Moreno, 2013; Rezaei,
et al., 2011; Bonilla, 2010; Corbett, 2006; Ifiguez,
2004; Perdomo & Gonzilez, 2004; Naveh & Marcus,
2004; Escrig, 2001; Jones et al., 1997), mientras que en
otros estudios no se observa una relacion significativa
(Martinez-Costa et al., 2008; Singh, 2008; Terziovski et
al.,, 1997). Ademas, Benner & Veloso (2008) mostraron
que la aplicacion de ISO 9001 tiene ventajas de rendi-
miento, pero estos beneficios disminuyen con el tiempo,
lo que pone en duda los beneficios a largo plazo de la
aplicacion de las normas. Igualmente, se argumenta que
el beneficio de rendimiento de la decision de momento
depende del nivel de competitividad de la industria, asi
como de la absorcion de la capacidad de la empresa.

Por tal motivo, se ve la necesidad de comparar los
PGC de un conjunto de empresas en el sector de servi-
cios y manufactura, el cual permite reconocer cada uno
de los factores de desempefio e identificar sus beneficios
a lo largo del tiempo.

METODOLOGIA

LLa metodologia de investigacion es cualitativa y se de-
sarrolla en tres etapas. En la primera etapa se revisan
los formatos, temas y variables descritos en los estudios
seleccionados (empresas del sector de servicios y ma-

nufactura). En la segunda etapa se analizan los articulos
publicados en los ultimos diez afios sobre los PGCy fac-
tores de desempefio generados por la implementacion
de un SGC, tomando como base los estandares ISO
9001, versiones 2000 y 2008. La segunda fase consiste
en la seleccion y clasificacion de los articulos segin los
PGC y factores de desempefio definidos. Ademas, se
requiere que estas empresas se hayan certificado y que,
a partir de ahi, muestren mejora continua hasta la fecha
desde un enfoque gerencial. La tercera etapa consiste en
la sintesis de los analisis individuales realizados, lo que
permite sacar conclusiones de los articulos examinados
y hacer recomendaciones para investigaciones futuras.

El proceso de busqueda de articulos se lleva a cabo
por medio de bases de datos de revistas cientificas como
Emerald, SienceDirect o 1as de Elsevier. En estas bases de
datos se usan palabras claves como ISO 9000, SGC,
factores de desempefio, implementacién ISO, asi como
mejora continua y principios de la calidad. También se
hacen bisquedas en paginas web de revistas académicas,
de articulos que no estaban disponibles en las bases de
datos mencionadas. En estas busquedas, el objetivo
principal es la identificacion de revistas de interés con
historial de publicaciones en el tema del estudio que
cobije a autores latinoamericanos. En total, se agrupan
34 articulos entre articulos y revistas en bases de datos
y articulos en linea, los cuales se llevaron a revision por
parte de un investigador para determinar su validez
basandose en el titulo y el resumen de cada articulo,
buscando incorporar investigaciones del desempefio de
las organizaciones al implementar un SGC.

La elaboracién de las graficas a lo largo del articulo
es de tipo descriptivo con observacion parcial, donde
se describe y analiza una muestra de datos, en este caso
la presencia de un PGC y factor de desempefio en la
implementacién de un sistema de gestion, para obtener
una relacion existente entre los PGC y factores de des-
empeflo de la organizacion con el fin de compararlos y
encontrar evidencia de cual o cuales PGC pueden llevar
al éxito a una organizacién a la hora de implementar
un SGC.

Los tipos de graficos utilizados son graficos de ba-
rras simples para mostrar la frecuencia de una variable
cualitativa o cuantitativa discreta y, ocasionalmente, en
la representacion de series cronoldgicas o historicas.

La metodologia de clasificacion de cada articulo se
fundament6 en los PGC y los factores de desempenio
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que, a criterio del grupo investigador, se determinaron
como los mas relevantes. Cabe destacar que la mejora se
deja como principio, pero también se considera como
un factor de desempefio. Los PGC son:

Principios de gestion de la calidad

* Enfoque en el cliente

* Liderazgo

* Participacion de las personas

* Enfoque basado en procesos

* Enfoque de sistemas para la gestion

¢ Enfoque basado en hechos para toma de decisio-
nes

* Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores

* Mejora continua

Factores de desempefio

* Mejora del producto o servicio

* Eficiencia de los procesos

 Sistema y desempefio basado en el cliente
* Rendimiento financiero

* Participacién en el mercado

Para la seleccion de cada PGC y factor de desempe-
fio, en el analisis de cada uno de los articulos revisados
se mencionan los intereses especificos del sector y
posteriormente se examinan la frecuencia e importancia
con que se presentan los PGCy factores de desempeno
en todos los articulos analizados con base en el sector,
PGCy factor de desempefio resaltado.

EMPRESAS CERTIFICADAS POR PAIS Y SECTOR SEGUN
ENCUESTA 1SO

Con el fin de profundizar en la certificacién de cada
pais, se tomé una muestra de trece paises (Indonesia,
Turquia, Espafa, Repuiblica Checa, Cuba, Estados
Unidos, México, Colombia, Peru, Venezuela, China e
Italia), los cuales, al momento de realizar la investigacion
y recoleccion, predominaron en muchos de los articulos
encontrados, por lo que se los tomé como referencia. A
suvez, con la informacién obtenida en la ISO Survey se
encontraron los paises con mas certificaciones a escala
mundial, lo que condujo a volverlos parte de la muestra.
Basados en esto, se pudo definir cuales eran los secto-
res con mayor certificacion en cada pafs, llegando a la

conclusion de que el sector de fabricacion de metales
es el mas certificado.

Tecnologia de la...
Intermediacion...

Hoteles y Restaurantes
Construccién
Suministro de Electricidad
Fabricacion no...
Concrete , cemento, cal...
Farnaceutico

Textiles y Productos...
Productos alimenticios,...
Minas y canteras

Agricultura, Pesca

0 20000 4000060000 80000

Figura 1. Sectores con mas empresas certificadas
en ISO 9001.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Al analizar los articulos se encontré que la gente cumple
un papel importante dentro de las organizaciones a la
hora de implementar un sistema de gestion, en especial
para aquellas que desarrollan planes de capacitacion de
las personas, ya que saben que es su activo mas valio-
so, el cual deben cuidar y mantener motivado. Asi, se
encontré que el PGC mas aplicado es la participacién
de las personas, con un 85,3 % (figura 3), con base en
el total de articulos recolectados.

Las personas motivadas, comprometidas, facilitan los
procesos; ademas, su experiencia se gestiona y ayuda
a crear procesos mas eficientes y eficaces, y asi forjar
una organizacion madura, con una cultura y un clima
organizacional que facilitan la implementacion del sis-
tema de gestién. Entre los aspectos mas destacados se
encuentran la creacién de un plan de carrera, trabajo
en equipo, comunicacion efectiva tanto vertical como
horizontal entre las areas de la organizacion, cono-
cimiento de los objetivos para lograrlos, creacién de
procesos como contratacion y seleccion, y generacion
de compromiso.
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M Otros Servicios
[ Servicios de Ingenieria

I Maquinaria y equipamiento

10 10 10

H Metales basicos y productos metalicos
W Reparacion de vehiculos de modor al por mayor y al por menor,
M Equipamiento eléctrico y éptico

W Transporte , almacenamiento y comunicaciones

@ Productos quimicos, productos quimicos y fibras
@ Productos de caucho y pldasticos
[ Productos alimenticios , bebidas y tabaco

Figura 2. Sectores representativos de la muestra.

En contraste, el PGC con menos participacion en el
SGC es relacion de beneficio mutuo con los proveedo-
res, con una participacion del 35,3%, donde se evidencia
que las empresas tienen el precio como criterio prio-
ritario en la seleccion del proveedor, lo que repercute
en la eficiencia de la organizacién con insumos de baja
calidad, sobrecostos y baja calidad de servicios.

El factor de desempefio con mayor participacion es
la mejora del producto y mejora del servicio (55,9 %),
donde se obtienen resultados en la creacion de proce-
sos de valor, los cuales son cruciales en la calidad del
producto, dependiendo del sector productivo.

El factor de desempefio menos mencionado es el
mercado, cuya participacion es apenas del 14,7 % (figura
3). Esto deja en evidencia que las organizaciones ana-
lizadas atin no tienen la madurez para implementar un
sistema de gestién que les permita impactar el mercado,
sino que por el contrario han obtenido mejora de sus
procesos y sistemas para poder atender al cliente de la
mejor manera posible.

Cambios relevantes al implementar un sistema de gestion,
segun el sector

A continuacion se presentan los sectores mas sobre-
salientes dentro de la investigacion, entre los cuales se
encuentran el agrario, alimenticio, comercial, de la cons-
truccion, electrénico, farmacéutico, financiero, hotelero,

de la informacién, manufacturero, minero, publico, de
la salud, textil, turistico y varios (conjunto de sectores
de organizaciones de Latinoamérica), donde se analizan
los cambios que se presentaron en los PGC, asi como
los factores de desempefo (Ruiz-Torres et al., 2015).
Se toman en cuenta estos rangos de importancia:
mayores de 67 %, muy importante; entre 50-66 %o,
importante, y entre 0-49 %, sin importancia. Segun
esto, se encontro:

Sector agrario

Segun la Organizacién de los Estados Americanos
(OEA), el sector agrario ha aportado al producto te-
rritorial bruto en forma casi constante, es el que mas
contribuye al producto interno bruto (PIB), con 27 %o;
le siguen en importancia el comercial y la industria
manufacturera, con el 22 y el 19 %, respectivamente.
Esta proporcion, que entre los tres sectores menciona-
dos alcanza casi un 70 %, no ha variado en los ultimos
diez afios, por lo que se hace importante la integraciéon
y consolidaciéon de cadenas productivas agrarias para
mejorar las condiciones del mundo rural mediante la
optimizacion del rendimiento de los procesos.

Segun Ortiz-Marcos et al. (2012), las cadenas pro-
ductivas agrarias presentan dificultades antes de la
implementacioén del SGC por los siguientes motivos:
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Figura 3. Importancia de los PGC y factores de desempeiio.

¢ La exportacion de los productos a otros mercados,
ya que se les exige demostrar su calidad a través de
sellos de certificacién de su sistema de produccion
y de sus propios productos.

* La exigencia de que las entidades promotoras me-
joren su sistema de gestiéon para realizar una labor
de apoyo cada dia mas eficaz y eficiente.

Con la puesta en practica del SGC se presentaron
cambios que ayudaron a superar sus dificultades y per-
mitieron la integracion de los procesos mediante los
PGC, como el liderazgo de la alta direccion, que dota
a la organizacion de una vision global y estratégica; la
participacion de las personas, lo que favorece su inte-
gracion; el enfoque basado en procesos, que permite la
identificacion de los procesos estratégicos, los procesos
operativos y los procesos de apoyo; el enfoque de siste-
mas para la gestion con la integracion de otros sistemas
normalizados, como los medioambientales.

Con la mejora continua se logra la identificacion
de oportunidades para iniciar un cambio que mejora
la gestion de la organizacion, asi como los factores de
desempefio asociados al rendimiento del producto o
servicio, lo que ayuda a su principal dificultad en cuanto
ala exportacion alos productores de ajonjoli, maranon,
frijol, miel y café; para el rendimiento de los procesos
se comienza un control de los programas de limpieza
y desinfeccion, control de plagas, equipos y utensilios,

procesos de la planta y produccion, almacenamiento y
distribucion de los productos procesados. El sistema
y el desempefio basados en el cliente se centran en
la satisfaccion del cliente y cumplimiento normativo,
mientras que el rendimiento financiero se reduce a los
costos de implantacion, certificacion y mantenimiento
y participacion en el mercado.

Cabe destacar que en este sector las organizaciones
beneficiarias cuentan con buenos volimenes comerciales
para hacer mas atractivo al mercado (Vilar et al., 2004).

Sector alimenticio

Segtn las normas de la industria alimentaria denomi-
nadas Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control
(APPCC), los consumidores esperan que el consumo de
alimentos sea seguro, por lo que se les exige a las empresas
que adopten modelos alimentarios que les permitan un
enfoque preventivo, identificando y controlando riesgos
antes de que éstos pongan en juego la seguridad de los
alimentos. En todos los paises, el sector alimenticio evolu-
ciona con un paralelismo constante y progresivo respecto
a sudesarrollo econémico, social y cultural, motivado en
mayor medida por la globalizacion, internacionalizacién
y creciente competitividad de los mercados.

Con base en la revision de la literatura se encuen-
tran PGC y factores de desempefio relevantes que se
presentaron en diferentes organizaciones (Sumaedi
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& Yarmen, 2014; Berovides-Castellon & Michelena-
Fernandez, 2013), donde se muestran cambios comunes
en los PGC, como los siguientes:

*  Enfoque al cliente. Las organizaciones identifican las
necesidades del cliente y muestran un trato amable
a los clientes con un buen manejo de quejas y re-
clamos.

 Liderazgo. La alta direccion participa activamente y
se obtiene un sistema coherente y eficaz de desa-
rrollo y revision objetiva de la calidad, se elimina la
resistencia al cambio que afectaba la implementacion
del SGC.

*  Participacion de las personas. Es el principio con mayor
relevancia en este sector. Se logra armar un sistema
coherente y eficaz de la formacién, competencia del
personal, contratacion y satisfaccion de los emplea-
dos. Con esto se elaboran procedimientos generales,
procedimientos operativos y estandares nuevos;
las capacitaciones favorecieron la identificacién de
los procesos, ya que los empleados no mostraban
conocimiento de los procesos que se llevan a cabo
en la empresa.

*  Enfoque basado en procesos. Muestra un cambio impor-
tante, ya que ayuda al establecimiento de métodos
de ejecucion claros, donde el sistema de medicion
y control del proceso es eficaz y coherente, y los
procesos cumplen las condiciones higiénicas en la
produccion y distribucion de los productos.

*  Enfoque en sistemas para la gestion. Se mejora el proceso
de comunicacién interna y se da una claridad a los
objetivos de la organizacién, lo que se refleja en la
participacion de las personas mediante la gestion
del capital humano.

En materia de factores de desempefio se destacaron
éstos:

*  Rendimiento del producto o servicio. Se le agrega valor al
producto con un excelente nivel de calidad.

*  Rendimiento de los procesos. Mejoran el ciclo y reducen
la falencia en el mantenimiento y los servicios adi-
cionales que se prestan en el sector.

o Sistema y desemperio basado en cliente. Se evidencia la
excelencia entre la calidad del producto facturado y
la cantidad del producto servido, fortaleciendo de
esta manera la confianza del consumidor.

*  Rendimiento financiero. Vela por la disminucion de los
costos totales de produccion.

A continuacion se muestra la contribucion porcen-
tual de cada PGC y factor de desempeno del sector
alimenticio, donde se refleja que el 100 % de los factores
de participacion de las personas, enfoque basado en
procesos, rendimiento del producto o servicio, rendi-
miento de los procesos, sistema y desempefio basado
en los clientes son claves en el éxito de la aplicacion del
SGC. Se destaca la importancia que se da al producto y
al consumidor, seguidos de enfoque al cliente, lideraz-
go, enfoque de sistemas para la gestién y rendimiento
financiero con un 67 %, que aunque contribuyen en un
menor porcentaje, siguen siendo fundamentales en la
implementacién del sistema.
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Figura 4. Contribucién porcentual de los PGC y factores de
desempeiio en el sector alimenticio.

Sector comercial

En esta época de globalizacion el comercio es esencial,
ya que permite que las empresas muestren su desarrollo
para competir en un mercado internacional. Su trascen-
dencia radica en que el comercio de bienes es lo que
permite a la sociedad sobrevivir, pues por un lado se
cuenta con las provisiones y por el otro existe el modo
de conseguir dinero para poder comprarlas.

El SGC dota a la gestion del sector comercial de un
contenido multidimensional que busca la excelencia a
lo largo de la cadena de creacion de valor de la empresa
con una clara orientacion hacia mercado y cliente, enfa-
tizando en la calidad total del servicio. En el proceso de
investigacion se hallaron algunos PGC que tuvieron que
ver en la implementacion del SGC (Blanco & Gutiérrez,
2008). En este articulo se identifican correctamente
las necesidades del cliente, permitiendo asi su adap-
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tacion, ya que se reflejaba un desenfoque en cuanto a
las necesidades, lo que impedia una visioén clara de las
acciones que se debfan tomar para la satisfaccion total
del consumidor, liderazgo, fortalecimiento del com-
promiso de los puestos directivos, participacion de las
personas, contratacion y satisfaccion de los empleados
y relaciones con los proveedores de beneficio mutuo,
que es el factor critico de este sector por la estrecha y
continua relacién que se tiene durante toda la cadena
de abastecimiento; en la implementacién del sistema
de gestion se permite un analisis de los procesos de
negocio: proveedor a cliente. Se mostraron resultados
en los factores de desempefio de rendimiento del pro-
ducto o servicio, se generan programas de innovacion,
desarrollo y mejora de productos, rendimiento de los
procesos, el tiempo de compra en los supermercados
es minimo, sistema y desempefio basados en clientes,
satisfaccion de las necesidades actuales y futuras de
los clientes, un didlogo constante y directo con el
cliente, siempre adelantaindose a sus necesidades; una
vez puesto en practica el rendimiento financiero, se
reflejé un incremento de las ventas en cada uno de los
supermercados de cadena.

Sector de la construccion

La construccion se ha consolidado como uno de los
sectores que mas aportan al crecimiento de los paises
con su contribucion al PIB. Segin estudios del De-
partamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), para 2014 la economia colombiana creci6
4,5 % con respecto al afio anterior, cifra que se explica
principalmente por la expansion de los sectores de la
construccion (9,9 %).

Actualmente, este sector presenta un desempefio
favorable, lo que lleva a la economia a un crecimiento
sustancial, por lo que se hace cada vez mas importan-
te la aplicacion de un sistema de gestion que logre la
calidad total de la construccion de un pais. Con base
en la investigacion, se encuentran algunos cambios en
el desempefio de las organizaciones que forman parte
del sector de la construccion, en PGC y factores de
desempefio, como los siguientes:

*  Enfoque al cliente. Se permite establecer un sistema que
identifica los factores de calidad en el servicio, desde
la perspectiva del cliente, que tienen mayor impacto

en mediciones de satisfaccion y lealtad, como por
ejemplo una entrega oportuna del producto.

e Participacion de las personas. Se hace un desglose orga-
nizacional estructural (OBS), con lineas apropiadas
de comunicacion.

*  Enfoque de sistema para la gestion. Orientado a un
sistema de gestion del desempeno del personal, se
desarrolla un sistema para medir el desempefio del
personal y aplicar posteriormente el factor de ren-
dimiento obtenido.

*  Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Se
crea una herramienta de decisioén para los directivos
con el fin de seguir las actuaciones de los empleados,
pero también se tienen en cuenta el tiempo de la
entrega del producto y la atencién del asesor para
satisfacer al cliente.

En la figura siguiente se muestra la contribucion
porcentual de cada PGC y factor de desempefio con
base en los articulos encontrados en la investigacion,
en los que se ve la poca participacion del sistema de
gestion en la construccion. Se tienen como PGC muy
importantes el enfoque al cliente, participacion de las
personas, enfoque de sistema de gestion y enfoque
basado en hechos para la toma de decisiones (figura 5).

En cuanto a los factores de desempenio se reflejan
pocos resultados adicionales alos PGC, siendo factores
sin importancia en el sector de la construccion, pues
influyen 33 % en el rendimiento financiero y sistema
de desempefio basado en el cliente, lo que muestra una
relacién con el enfoque al cliente como PGC (Vera &
Trujillo, 2013; Vintro, 2011; Chong, 2000).
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Figura 5. Contribucién porcentual de los PGC y factores
de desempeno en el sector de la construccion.
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Sector electronico

El entorno actual se caracteriza por un cliente cada vez
mas conectado alas redes sociales, lo que demanda pro-
ductos personalizados y lleva a las empresas a ofrecer
servicios electronicos innovadores, integrando lo fisico
con lo virtual. El sector electrénico tiene importantes
connotaciones en términos estratégicos y sociales, por
lo que se necesita conocer cudles son los condicionales
del éxito de sus canales de distribucion en internet; por
ello se analizaron las dimensiones de la calidad de los
servicios electrénicos y el efecto en la satisfaccion del
cliente, y se encontraron los siguientes cambios con base

en el articulo (Del Alguila-Obra et al., 2012):

Enfogue en el cliente en cuanto al cumplimiento, entretenimien-
1o y servicio al cliente. Se presenta un sistema eficaz que
permite identificar correctamente las necesidades
del cliente.

*  Enfogue basado en procesos. Se incluye la seguridad,
garantizando la proteccion de los datos personales
y la certidumbre en el momento de la transaccion,
siendo éste su principal objetivo para garantizar la
calidad del servicio.

Entre los factores de desempefio se detacaron:

*  Rendimiento del producto o servicio. E1 primer producto
en el sector electrénico es la informacion, por lo que
con el sistema de gestion se mejoraron los atributos
asociados a la eficiencia, concretamente a los elemen-
tos relacionados con la informacion, el disefio y la
facilidad de uso de los servicios prestados.

Sector farmacéutico

El sector farmacéutico contribuye a lograr un impacto
cientifico y tecnolégico que expresa la capacidad que
tiene una organizacion para ayudar a la consecucion
de nuevos descubrimientos o avances en el campo del
conocimiento y su incidencia en el progreso cientifico
o desarrollo tecnoloégico. La calidad ofrece ventajas en
el aseguramiento, siendo util para la diferenciacion y
flexibilidad de los procesos al estimular el mejoramiento
continuo y la innovacion.

En la presente investigacion se encuentran los
siguientes PGC y factores de desempefio relevantes:

* Liderazgo para este sector. Se presento la resistencia al
cambio por parte de la alta direccion, debido a que
los beneficios econémicos no eran bien atendidos
y estimados a largo plazo, se tomé un tiempo para
la participacion de la direccion junto con la de los
responsables de cada proceso.

e Participacion de las personas. Se mejoran los resultados
de los empleados, que entienden las necesidades de
los clientes internos por medio de programas de
formacion, capacitacion y entrenamiento.

*  Enfoque basado en procesos. Se obtiene una metodologfa
de ejecucion clara, se llevan procesos con una alta
gama de equipos, se identifican, determinan y clasi-
fican los procesos fundamentales, sus responsables
y criterios de medida.

*  Enfoque de sistemas para la gestion. Se realiza gestion de
manufactura y conocimiento, se establecen vias de
comunicacién eficaces y efectivas.

*  Rendimiento del producto o servicio. El sector de la cons-
truccion es uno de los que mas se preocupan por
la mejora continua en sus servicios, lo que permite
el incremento de la seguridad en el desarrollo del
producto, con menos acciones correctivas durante el
ciclo de vida del producto, obteniendo un producto
de calidad superior.

*  Mejora continuna. Se comparten e implementan mejores
practicas en el disefio del producto y también se tiene
una comunicacion y retroalimentacion constante, lo
que individualmente deriva en la mejora continua
de los procesos.

Auditorias o antoinspeccion de calidad. Se evaltan perio-
dicamente la aplicabilidad y efectividad del sistema
de aseguramiento de la calidad.

*  Rendimiento de los procesos. Maximizacion de la eficien-
cia, de la agilidad y flexibilidad de la manufactura
farmacéutica, cumpliendo con el plan anual de pro-
duccién sujetos a la demanda del mercado.

o Sistema y desempeno basado en el cliente. Alto grado de
confianza en los medicamentos con un aseguramien-
to de la calidad y la seguridad de los productos y
servicios (Formoso et al., 2013; Garcia et al., 2015).

Sector financiero

Los servicios de las instituciones financieras cumplen
un papel trascendental en la sociedad moderna. La
globalizacion ha llevado a las instituciones financieras
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a ser competitivas, con inversion tecnologica e innova-
cién como estrategia de diferenciacion para asegurar
la fidelidad del cliente. Por ello las instituciones deben
hallar formas menos convencionales para el desarrollo y
mantenimiento de sus ventajas competitivas, poniendo
énfasis sobre aspectos intangibles que agregan valor a
los servicios prestados; para esto implementan sistemas
de gestién que les permiten cambios relevantes.

Segin Morillo et al. (2011), estos son algunos PGC
y factores de desempefio que se presentan en el sector
financiero:

*  Enfogue al cliente. 1a organizacion busca los mejores
intereses para el cliente por medio de un trato ama-
ble, servicio cercano y de calidad.

e Participacion de las personas. Amabilidad y cortesia por
parte del personal, lo que ayuda a la resolucion de
conflictos.

e Capacitacion de los empleados. Estimula la participacion
en la toma de decisiones y genera un mayor interés
por los clientes.

*  Enfoque basado en procesos. Se estandarizaron las ope-
raciones y procedimientos de comisiones y cobros,
debidamente establecidos y especificados, que pet-
miten la confidencialidad a los usuarios.

*  Enfoque de sistemas para la gestion. Formulacion de es-
trategias para la recuperacion debido a la existencia
de errores.

*  Rendimiento del producto o servicio. Administracion de
los tiempos de espera, organizacion del personal,
utilizando una mayor cantidad de personas con
entrenamiento cruzado, lo que permite un servicio
de calidad, rapido y agil.

*  Rendimiento de los procesos. Correcta ejecucion de las
operaciones, comisiones y cobros.

o Sistema y desemperio basado en procesos. Uno de los aspec-
tos importantes en el sector financiero es brindarle
al cliente seguridad desde el momento en el que le
confia su dinero a la entidad, la implementacion del
sistema de gestién permitié la confiabilidad a los
clientes, lo que produjo motivacioén para recomendar
la entidad en los circulos familiares y sociales.

Sector hotelero y turistico

El sector hotelero presenta un considerable crecimiento
en los ultimos afilos como compromiso para fomentar

el turismo, lo que ha sido clave para el desarrollo en
el sector, al igual que la imagen que se logra proyectar
internacionalmente, mostrindose asi como un sector
lleno de oportunidades para la inversion.

Debido a la importancia que tiene este sector sobre
el desarrollo y estabilidad econémica de un pafs, es ne-
cesario implementar estrategias de calidad que permitan
el éxito de sus objetivos. Con base en la revision de la
literatura, se presentan los siguientes PGC:

*  Enfoque en el cliente. Se tiene en cuenta la opinion del
cliente para la motivacién de implantar un servicio
de calidad.

*  Liderazgo. Se tiene una comunicacion interna, donde
se dispone de un cuadro de mando integral en el
que se potencia el sistema de coordinacion de las
personas y departamentos.

*  Participacion de las personas. 1.os hoteles logran me-
canismos de colaboracion o trabajo en equipo, que
es un aspecto importante de una cultura de calidad
mas avanzada, mejorando sus conexiones interde-
partamentales.

*  Enfoque de sistema para la gestion. Se establecen objeti-
VOs que permiten mejorar su sistema de gestion, lo
que genera efectos positivos en la productividad, una
reduccién de costos y desperdicios, un incremento
en la satisfaccion del cliente y partes interesadas.

*  Mejora continna. Se consigue un deseo de mejora
integral y continua en el funcionamiento interno
de la empresa, donde se aprovechan las acciones de
mejoras planteadas por los empleados.

o Sistema y desempeiio basado en clientes. Se dispone de
un sistema agil de recogida y resolucion de quejas.

*  Participacion en el mercado. Se obtienen sistemas de
informacion sobre la evolucion del mercado.

Segun la muestra de articulos encontrados en la
presente investigacion (figura 6), se tiene que la partici-
pacion de las personas y el enfoque de sistemas para ges-
tion son PGC muy importantes en la implementacion
del SGC en el sector hotelero, seguidos de enfoque al
cliente, liderazgo, mejora continua, sistema. Asf mismo,
los factores de desempefio asociados al desempenio
basado en cliente y participacion en el mercado son
claves en el SGC implementado con el 67 % (Pertusa-
Ortega et al., 2013; Djofack, 2012; Garcfa et al., 2013;
Santoma, 2008).
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Figura 6. Contribucién porcentual de los PGC y factores de
desempenio en el sector hotelero y turistico.

Sector de informacion

El sector de informacion permite realizar las labores
diarias con mayor rapidez y eficacia. Estos beneficios
se obtienen con el uso de los servicios informaticos, ya
que esto ayuda a generar ganancias y a la vez permite
reducir costos, los cuales pueden llegar a ser muy altos
en determinadas ocasiones.

Para combatir las dificultades en el mantenimiento
de las operaciones y que éstas sean eficientes, se procura
optimizar la calidad de sus productos, implementando
un sistema de gestién que impactd en los siguientes
PGCy factores de desempenio:

e Participacion de las personas. Se orienta a una formacion
de calidad que facilita la comprensioén de los cambios
iniciales por parte de los miembros de la organiza-
cion e influye en sus actividades hacia el cambio;
también hubo una mayor implicacion del personal
en el proceso de implementacion.

*  Enfoque de sistemas para la gestion. Se gestiona la infor-
macion que hace hincapié en la coleccion sistematica
y en el analisis, obtenida a partir de fuentes internas
y externas.

*  Relaciones con los proveedores de beneficio mutno. Se les
exige calidad a los proveedores en el disefio y pro-
duccion, y se crean asociaciones a largo plazo como
mecanismo para promover la fiabilidad y la calidad
de los productos suministrados. Para esto se seleccio-
nan, evaldan y reevalian los proveedores, teniendo
en cuenta criterios especificos, como condiciones co-
merciales, calidad, garantfa, disponibilidad y entrega.

*  Mejora continna. Compromiso con el desarrollo de
las habilidades segtn el grado en que la unidad de
sistemas de informacion esté interesada en el desa-
rrollo de la capacidad del personal; de igual manera,
se establecen y se miden indicadores para conocer
el cumplimiento de metas propuestas, con el fin de
lograr la mejora continua.

*  Rendimiento del producto o servicio. Disminucion de la
complejidad del proceso de disefo, en cuanto a las
normas y procedimientos especificos por las técni-
cas de disefio, como el modelo de datos, modelo de
proceso y la interaccion de modelamiento; aunque
el proceso del diseflo se mejord, se presentaron difi-
cultades en cuanto a la atencion individualizada que
se implemento (Ravichandran & Rai, 1999; Formoso
et al., 2010; Machi, 2009; Rincén, 2002).

Sector de manufactura

La manufactura es la base de la economia nacional de
muchos pafses, siendo muy importante en el sector in-
dustrial para el desarrollo de la riqueza nacional; ademas,
sirve de base para el sector terciario, destinado a los
servicios. Gracias a la manufactura industrial, se tiene
el disfrute de todos los bienes y articulos que se usan a
diario, desde los rudimentarios o artesanales, hasta los
articulos electrénicos que se elaboran como resultado
de un proceso de evolucion tecnoldgica.
Actualmente muchas empresas, en busca de la
mejora de sus procesos y satisfaccion de las necesida-
des del cliente, implementan SGC que les permiten el
cumplimiento de los requisitos al consumidor, lo que
se ve reflejado en los siguientes principios de calidad:

*  Enfoque al cliente. Se forma un sistema eficaz y cohe-
rente, que permite revisar las necesidades del cliente
y la resolucion de quejas.

* Liderazgo. La alta direccion se compromete en su
rol de lider, empefandose en influenciar al personal
en compromiso con la mejora y con la cultura de
calidad.

e Participacion de las personas. Se implementan progra-
mas de capacitacion. Es importante tener en cuenta
que los resultados de la implementacion varfan en
cada organizacion, por lo que se observa que en
algunas organizaciones se obtuvo mejoramiento
en los resultados de los empleados por medio de
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la motivacion, satisfaccién, comunicacion, equipos
y conocimientos; como en algunas organizaciones
se presentd poca participacion del personal, esto
se pudo ver afectado por el plan estratégico de la
empresa y programas de formacion que se tuvieron
para la implementacion del sistema de gestion.

*  Enfoque basado en procesos. Se examinan los procesos
de la organizacion en cuanto a mejoras para reducir
tiempos de produccion o desarrollo del producto
y medidas para disminuir el nimero de productos
defectuosos, lo que incide positivamente en los
indices de productividad y en la misma estructura
financiera.

*  Relaciones con los proveedores de beneficio mutno. En este
sector es importante la relacion con los proveedores,
porque su produccion dependera de los recursos que
éstos suministren. Al implementar el sistema de ges-
tion se refleja el fortalecimiento de la relacion, se les
exige a los proveedores la calidad de sus productos y
registro actualizado con los proveedores, en los cuales
se les califica precio, tiempo de entrega y calidad.

*  Mejora continna. 1os departamentos comparten infor-
macién y colaboran en iniciativas de mejora. De esta
manera, las areas trabajan conjuntamente en el cum-
plimiento de los objetivos, generando estrategias en
cuanto a recursos humanos y andlisis de los procesos
internos en el rendimiento del negocio, y factores
asociados al sistema y desempefio basado en clientes,
asi como mejora de la satisfaccion del cliente.

*  Rendimiento financiero. Este es uno de los principales
sectores que se ven beneficiados en cuando alos as-
pectos financieros, lo que se refleja en la rentabilidad,
crecimiento de las ventas que inciden positivamente
en los indicadores de utilidad financiera, sobre todo
en las variaciones crecientes de los indicadores mar-
gen bruto y razén utilidad/valor agregado.

A continuacion se muestra la contribucion porcen-
tual del sector de manufactura, donde la participacion
de las personas, enfoque basado en procesos, relaciones
con los proveedores de beneficio mutuo, mejora conti-
nua y el factor de desempefio asociado al rendimiento
financiero son criterios claves con un 80 % en los
cambios que se presentan en la implementacion de un
sistema de gestion dentro de una organizacion, mientras
que el enfoque de sistema para la gestion es un PGC
sin importancia. El rendimiento financiero es un factor

de desempeno fundamental en la implementacion del
SGC, con un 80 % de participacion (figura 7) (Benson
et al., 1991; Demuner & Mercado, 2011; Morelos et
al., 2013; Vergara et al., 2016; Cortina, 2016; Marin &
Gimeno, 2010.
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Figura 7. Contribucién porcentual de los PGC y factores de
desempeno en el sector de manufactura.

Sector minero

LLa minerfa ha tenido un auge notable en los dltimos
afios. En la Unién Europea, la minerfa extractiva cum-
ple un papel primordial en su desarrollo industrial,
proporcionando empleos directos y valor afiadido a
su economia.

El entorno competitivo actual se caracteriza por
elevados niveles de turbulencia y dinamismo, lo que ha
forzado a las organizaciones a asegurar la consecucion
de unos buenos resultados empresariales. Por ello, es
necesario adoptar distintas metodologfas y herramientas
que permitan configurar la gestién de los procesos y
actividades.

En este contexto ha tomado gran importancia el
SGC, el cual refleja cambios claves en los PGCy factores
de desempefio en el momento de la implementacion,
que se destacan en el sector minero:

* Enfoque al cliente. Toda la organizacioén actia de
acuerdo con una politica de buena relacién con la
comunidad, aspecto esencial en un sector que afecta
tanto al medio ambiente como a la comunidad cer-
cana al lugar de explotacion.

*  Enfoque de sistemas para la gestion. Se aplican SGC en
los que existen explotaciones mineras en que se
incluyan aspectos de temas éticos y sostenibilidad
en el sistema de negocio.
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*  Mejora continua. Se analizan los beneficios percibidos
por la aplicacion del sistema de gestiéon sobre los
resultados empresariales para la mejora continua.

*  Rendimiento del producto o servicio. Se hace un analisis
quimico, lo que permite un trabajo de mantenimien-
to y una revision de balance de energfa, con el fin de
garantizar las condiciones del servicio que se ofrece
(Escanciano & Iglesias-Rodriguez, 2012).

Sector publico

Los ciudadanos muestran interés constante en conocer los
servicios publicos que reciben y que se financian mediante
el pago de sus impuestos. En términos generales, cuanto
mayor es dicha cantidad, mayor grado de satisfaccion ma-
nifiestan respecto a la actuacion del sector publico.

La productividad ha generado informacion valiosa
para los administradores publicos que buscan un mayor
rendimiento de los empleados, haciendo hincapié en
los métodos impuestos para la fijacion de metas, tomas
de decisiones, evaluacién de programas y evaluacion
del desempefio. Tales técnicas a lo largo del tiempo
se han conseguido por medio de la implementacion
de un sistema de gestiéon en organizaciones de or-
den publico donde se han destacado los siguientes
PGC y factores de desempefio en el desarrollo de
su implementacion, segiin se encontré en el articulo

(Milakovich, 1990).

* Liderazgo. La motivacioén a los empleados se enca-
mina hacia una mayor productividad; se realiza un
analisis de técnicas de comportamiento y practicas
de gestion esenciales para transformar la forma pu-
blica y cultural de organizaciones sin fines de lucro.
Se logra eliminar la resistencia de la alta direccion,
donde ésta ensefa a los empleados los conoci-
mientos necesarios, de orientacion y entrenamiento
intensivo, lo que permite trabajar con los individuos
para mejorar su desempefio.

*  Participacion de las personas. Métodos modernos de
capacitacion, que les permiten estar dotados de
herramientas y métodos para mejorar la calidad,
logrando un mayor compromiso por parte de los
clientes internos.

*  Enfoque de sistemas para la gestion. Vinculacion de las
misiones de los sectores publico y privado, lo que
ofrece un papel mas amplio, socialmente responsable
de los negocios y el gobierno.

*  Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Se
tienen en cuenta las medidas significativas de valor,
lo que permite dejar a un lado las compras sobre la
base del precio y cambiar el criterio de los gobier-
nos sobre como encontrar la oferta mas baja para
la seleccion del proveedor.

*  Mejora continua. Aumento de los esfuerzos para ra-
cionalizar los procesos, medir las necesidades del
cliente y combinar datos con los sistemas de gestion
disenados, con el fin de controlar y mejorar la calidad
en forma continua.

*  Rendimiento del producto o servicio. Se obtiene un servicio

de calidad libre (McNary, 2008).

Sector de salud

La salud promueve el desarrollo econémico y social del
pais; es una via imprescindible para reducir la pobreza
y aumentar la productividad de las sociedades. Por un
lado, se tiene que las enfermedades reducen los ingresos
de una sociedad, al distraer recursos econémicos que
podrian ser de utilidad en otras actividades, necesarias
para el desarrollo econémico.

Al implementar un sistema integrado que permita
ofrecer un servicio de calidad, que satisfaga las necesi-
dades del cliente, se logra la mejora de los procesos y se
hacen los siguientes cambios importantes en los PGC
y factores de desempeno en la organizacion:

*  Enfoque al cliente. Un sistema con la capacidad para
responder a quejas y reclamos. Propugna un trato
amable al cliente, son tratados con interés, diferen-
cia y educacion, ya que depende de la sensacion del
enfermo y sus familiares.

*  Liderazgo. Se tiene un compromiso total y permanen-
te del personal profesional respecto a la filosofia de
calidad empresarial.

e Participacion de las personas. Desarrollo de programas
de educacién continua. Se llevan a cabo seminatios
con el personal gerencial, para fomentar el mejo-
ramiento continuo de la calidad de los servicios
de la red. Se favorece el ambiente de trabajo con
condiciones 6ptimas en equipo, mejora del sitio de
trabajo, espacio fisico y equipos basicos necesarios
para desarrollar sus labores para mejorar la como-
didad del cliente interno
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Enfoque basado en procesos. Mejoran en el proceso de
atencién en cuanto a la disponibilidad de medica-
mentos en los distintos niveles de atencion, se es-
tablecen procedimientos especificos de orientacion
al usuario y la estandarizacion de los procesos y
procedimientos en la toma de registros del paciente.

*  Enfoque en sistemas para la gestion. Mejora de la comu-
nicacién interna de la compania con una filosofia
empresarial, establecimiento de comités de calidad
activos y centro de gestién de la calidad; disefio de
un plan para concebir preguntas, formulacion de
datos, elaboraciéon de conclusiones y justificacion
de su cumplimento.

*  Mejora continua. Mejora enfocada en la eficacia indivi-
dual y organizacional de todos los trabajadores en la
institucion de salud; se evalia permanentemente el
entorno para aprovechar oportunidades y anticipar
impedimentos.

*  Rendimiento del producto o servicio. Se realiza de manera
correcta el diagnostico del paciente y se le prestan
un servicio de calidad, oportuno, rapido y justo a
tiempo, con la mejor tecnologfa.

*  Rendimiento de los procesos. La capacidad del personal es
suficiente para el area correspondiente, se optimiza la
practica de los servicios asistenciales con un control
de los servicios relevantes indispensables, contando
con equipo especifico, instrumental suficiente, can-
tidad, variedad y habilidad profesional.

Con base en la investigacion realizada y la cantidad
de articulos encontrados relacionados con el sector
financiero (figura 8), se muestra una contribucién

SECTOR DE SALUD
100%  100%100%100% 100%
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Figura 8. Contribucion porcentual de los PGCy factores
de desempeiio en el sector de salud.

porcentual del 100 % en los PGC de enfoque al clien-
te, participacion de las personas, enfoque basado en
procesos, enfoque de sistemas para la gestion, siendo
muy importantes para el sector de la salud y el SGC.
El factor de desempefio esta asociado al rendimiento
de los procesos que hicieron exitosa la implementacion
del SGC (Santos & de Pazos, 2009; Ross et al., 2000;
Calero et al., 2008).

Sector textil

Segin la investigacion de Valencia & Parraga (2013),
la mayoria de las empresas de confecciones de ropa
industrial en los paises no operan con mecanismos de
calidad y mejora continua en sus procesos, como los
requisitos de la norma de gestion de la calidad; esto les
resta competitividad frente a los productos provenientes
de empresas del extranjero, los cuales aplican sistemas
de gestion que les brindan eficiencia y eficacia en su
produccion.

Las organizaciones que han aplicado los conoci-
mientos acerca de los lineamientos de las normas ISO
han obtenido los siguientes cambios relevantes en los
PGC y en los factores de desempefio.

* Liderazgo. La alta direcciéon muestra compromiso,
y cada uno de los integrantes de la organizacion es
consciente de su importancia.

e Participacion de las personas. Se dieron una apropiada
capacitacion y retroalimentacion, cimentando una
cultura de calidad en la organizacion y fortaleciendo
la comunicacion entre todos los integrantes.

*  Enfoque basado en procesos. Se establecen procedi-
mientos exigidos por la norma y se crean otros,
considerados importantes para la estandarizacion de
las actividades, que sirven de gufa para las labores
diarias.

*  Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Se
obtiene informacion asignada en los puntos criticos
del sistema a partir de los registros que constituyen
una base esencial en las decisiones que tomen para
la mejora continua del sistema.

*  Myjora continua. Se trabaja con los criterios del ciclo
PHVA.

*  Rendimiento del producto o servicio. Se han identificado
los procesos de creacion de valor que son cruciales

en la calidad del producto.
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*  Rendimiento de los procesos. En cada proceso se especifi-
can los objetivos de calidad, los indicadores que hay
que utilizar y la meta hacia donde deben llegar los
resultados, producto del analisis de la informacién
extraida de los registros obtenidos.

Sectores varios

Estos abarcan el estudio de un conjunto de sectores
de organizaciones de Latinoamérica donde se analizan
los factores de éxito en la implementacién del SGC, sin
importar al sector al que pertenezcan.

Los cambios que mas se destacan en los PGC y
factores de desempefio son:

* Liderazgo. Se evidencia un mayor compromiso
hacia la calidad en las empresas, las cuales logran
desarrollar un nivel alto de desempefio, siempre y
cuando exista una motivacion activa, y se determina
la capacidad de generar o mejorar la gestion de las
capacidades con las que cuenta la organizacion.

*  Participacion de las personas. El estudio muestra una
evolucion hacia una mentalidad de calidad, mediante
la educacion y entrenamiento. Se logra el disefio
de una herramienta de medida del desempefio de
la organizacion, del grado de introduccion de la
direccion de la calidad.

*  Enfoque de sistemas para la gestion. Se compara la calidad
de los procesos de gestion entre empresas u organi-
zaciones que cuentan con certificacion.

* Enfoque basado en hechos para toma de decisiones. Se
analizan las metas especificas, se miran las variables
a través de las cuales se producen los efectos de la
direccion de la calidad sobre los resultados.

*  Relacion con los proveedores de beneficio nmutno. Se mide el
nivel de manejo del sistema de calidad en los provee-
dores y como repercuten en los bienes o servicios
que se ofrecen, ya que no se inclufan las practicas de
calidad y no se tenfa el mismo nivel de mejora que
el resto de los factores estudiados.

*  Mejora continua. Se toman en cuenta las sugerencias de
los empleados en virtud de mejora y cumplimiento
de los requisitos de la norma, asi como de tener
buenas relaciones con los clientes internos.

El aporte porcentual de cada uno de los factores
importantes en la implementacién del SGC se muestra

a continuacion (figura 9), como participacion de las
personas, enfoque basado en procesos, relaciones con
los proveedores de beneficio mutuo, y factor de des-
empefio de participacion en el mercado (Garza, 2000;

Zea, 2010; Vazquez, 1998).

SECTORES VARIOS

80%80% 80% 80%

60% 60%

40% 40%

Figura 9. Contribucién porcentual de los PGCy factores
de éxito en sectores varios.

Relacion entre los principios de gestion de la calidad y
factores de desempefio

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en los
sectores evaluados dentro de la investigacion (figura 1),
se hace una comparacion entre los PGC y los factores
de desempefio, y se encontro lo siguiente:

¢ Cuando las organizaciones mantienen como prin-
cipal objetivo el enfoque al cliente, su rendimiento
financiero disminuye, debido posiblemente al
aumento de costos (gastos operacionales) que se
generan inicialmente para cumplir las necesidades
del consumidor, hecho que se ve compensado a
largo plazo.

* Las organizaciones obtienen una notable mejora
en el producto o servicio, que ofrece un enfoque
basado en procesos, ya sea por lineas de balanceo,
adquisicion de maquinas, investigacion y desarrollo
de metodologias, entre otros.

¢ Cuando existe un compromiso de la alta direccion,
se motiva al personal a una participacion e involu-
cramiento en los procesos de la organizacion, esto
genera una buena estructura de gestioén del conoci-
miento, mejorando continuamente y construyendo
una imagen solida y positiva frente al mercado que
lo rodea.

¢ Al garantizar un acuerdo que beneficie a los pro-
veedores segun lo que requieren, la compafia ob-
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tendra insumos de alta calidad a un bajo costo y en
un tiempo adecuado, lo cual asegurara una entrega
del producto o prestacion del servicio conveniente
para el cliente.

RESULTADOS

Desarrollar y sustentar un enfoque en la calidad de
los procesos, bienes y servicios, es una necesidad para
todas las empresas, sin importar el sector. LLos sistemas,
metodologias y herramientas de gestion de la calidad
se han convertido en un elemento fundamental en
las organizaciones manufactureras y de servicio para
mantener sus ventajas competitivas. Al implementar el
SGC en diferentes sectores de manufactura y servicio,
se observan cambios en los PGC y los factores de des-
empefo que posibilitaron dicho logro en las organiza-

representativos. Se evidencia que la participacion de las
personas sobresale en todos los sectores, junto con el
enfoque en los procesos, por lo que se confirma que
la participacion de la gente es el PGC mas importante
dentro de la implementacion del SGC.

CONCLUSIONES

La participacién de las personas es el PGC con ma-
yor contribucién, con un 85,3 %, lo que refleja la
importancia de las personas como recurso para la
organizacion.

En cuanto a la relacién de beneficio mutuo con los
proveedores, se evidencia que las organizaciones tienen
el precio como criterio preponderante para la seleccion
de proveedor y no garantizan la calidad de los insumos
y del servicio, siendo el PGC con menos importancia

ciones. En la tabla 1 se destacan los seis sectores mas  en las organizaciones.

Tabla 1
Contribucién porcentual de los PGC y factores de desempeio en algunos sectores destacados

Mejora del producto o

Participacién de las personas 100 L. 100
servicio
Alimenticio Eﬁc:::fclzsiz los 100
Enf b 100
11oque Haso en procesos Sistema de desempefio
. 100
basado en el cliente
Enfoque en el cliente 67 R e ST .
e basado en el cliente
Participacién de las personas 67
Construccién Enfoque de sistema para la 67
gestion
Rendimiento fi i 33
Enfoque basado en hechos parala 67 endimiento tinanciero
toma de decisiones
Participacion de las personas 80
Manufactura AR O GRS 80 Rendimiento financiero | 80
Relacién de los proveedores de
. 80
beneficio mutuo
Enfoque de sistema para la Sistema de desempefio
i 100 . 67
o gestion basado en el cliente
Hotelero y turistico Participaci !
Participacion de las personas 100 articipacion en € 67
mercado
Enfoque en el cliente 100
Participacion de las personas 100 Eficiencia de los
Salud Enfoque basado en procesos 100 100
: procesos
Enfoque de sistema para la 100
gestion
Participacién de las personas 80
Sectores varios Enfoque basado en procesos 80 Rendimiento financiero [ 80

Relacion de los proveedores de

80
beneficio mutuo
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El factor de desempefio que se destaca al aplicar el
SGC es la mejora del producto y del servicio con un
55,9 %, lo que permiti6 a diferentes organizaciones la
identificacién de procesos de valor que son represen-
tativos en la calidad del producto.

Se observa que la participacion del mercado es un
factor de desempefio con menor importancia en la im-
plementacién del SGC (14,7%), lo que evidencia que las
organizaciones ponen en practica un SGC para mejorar
sus procesos y sistemas, para poder atender al cliente de
la mejor manera posible, pero no tienen la madurez para
que dicho esfuerzo se materialice en el mercado.

En cuanto al desempefio, se muestran resultados
en el factor del sistema de desempefio basado en el
cliente, en el que las organizaciones se preocupan por
la satisfaccion del cliente y el cumplimiento normativo
mediante la implementacion de sistemas de medicién
del desempefio que buscan satisfaccion del cliente
continuamente.

El sector con mayor participacion en este estudio fue
el de salud, con un aporte de cuatro PGC en un 100 %.
El sector de manufactura, por su parte, tuvo el mayor
impacto en el estudio con un aporte de cinco articulos,
seguido del sector alimenticio con tres articulos. Esto
muestra que el estudio es confiable, ya que se logran
directrices generales para las organizaciones y no sélo
se enfoca en algun tipo de sector.

Se evidencié que influye directa y positivamente
el tener en cuenta uno o varios PGC, lo que impacta
directamente en su desempefio y a su vez genera valor
en las organizaciones en términos de calidad de sus
productos, procesos y rentabilidad.

Para futuros estudios se puede considerar el efecto
que generan los principios de gestion de la calidad segun
el estandar de 2015, con el propésito de evidenciar si
hay cambios en las organizaciones y su cultura.
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