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Martha Judith Viasus Espinosa

EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VISTO COMO CARGA
ADICIONAL DE TRABAJO EN LAS ORGANIZACIONES

RESUMEN

Muchas organizaciones necesitan implemnentar sistemas de gestion de
calidad que les permita crecer organizacionalmente, de tal forma que los
requisitos de la norma internacional, se conviertan en un referente de buenas
practicas y contribuyen a mejorar los diferentes aspectos manejados en los
diferentes procesos; es por esto que éste ensayo tiene como propdsito dar a
conocer un punto de vista donde ésta, se entienda como una herramienta que
facilita la gestion de las organizaciones y no como una carga adicional de trabajo
en el que sus ejecutores, no relacionan las bondades de ella con sus labores

cotidianas y de control organizacional.

En este documento se analizaran algunos aspectos de la norma técnica v
se comparan con los procesos establecidos por las empresas sin que éstas la
hayan implementado, estableciendo la relacién que existe entre los diferentes
aspectos de una organizacion estructurada y lo exigido por ésta, dejando ver asi

que no existe realmente una carga adicional ce trabajo en las organizaciones

que la desarrollan.

Administradora de Empresas






ABSTRACT

Many organizations need to implement quality management systems in
which to grow organizationally, so that the requirements of international standard
will become a benchmark of best practices that help to improve different aspects
handled in different processes, which is why This paper aims to present a
viewpoint where the norm is understood as a management tool that enables
organizations and not as an additional workload on its perpetrators do not relate

to the benefits of the standard with its work daily and organizational control.

This paper discusses some aspects of the technical standard and
compared with the procedures established by companies without the latter have
implemented the standard, establishing the relationship between different
aspects of a structured organization as required by the standard, leaving see so

there is really no additional work in organizations that implement international

standards.



INTRODUCCION

En muchas organizaciones lo que vemos hoy en dia con el Sistema de
Gestion de la Calidad, es que a pesar de que se le da una importancia alta
dentro de la organizacién, el objetivo primordial de quienes intervienen en la
implementacion de estos sistemas es conseguir una certificacion; se trabaja
bastante cuando la meta es lograr la certificaciéon, pero una vez ésta es
alcanzada, las personas se olvidan del tema y solamente lo vuelven a retomar
cuando se presentan las revisiones o auditorias de calidad. A esto agreguémosle
la problematica cultural que representa el hecho de hacer las cosas bien desde
el primer momento; muchas personas estan acostumbradas a realizar sus
actividades con el menor esfuerzo posible, sin importar que los resultados finales
para los cuales fueron contratadas no satisfagan los principios éticos y las
practicas profesionales de quienes las ejercen. Es aqui, donde al momento de
implementar los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, se encuentran respuestas
como: “Eso me representa carga adicional de trabajo”, “Estoy ocupado, ahora no
tengo tiempo para hacer eso”, “Tengo cosas mas importantes que hacer’. Como
he visto en empresas que han implementado sistemas de gestién de la calidad
con el referente técnico ISO 9001:2008, las personas e incluso colegas escudan
su bajo nivel profesional y falta de aplicacion de buenas practicas

organizacionales o incluso la aplicacién de sus mismas profesiones, para hacer
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ver que la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, representa

carga adicional de trabajo.

Sin embargo, a pesar de todos los argumentos que puedan dar las
personas en contra de su aplicacion, al analizarla con detenimiento nos damos
cuenta que no representa trabajo adicional y que mas bien, una empresa
medianamente ordenada, donde sus empleados ejerzan sus responsabilidades
por conviccion, podra concluir que sin excepcion, la aplicacién de los requisitos

de ésta norma son parte del dia a dia de cualquier tipo de actividad.

En la mayoria de las Organizaciones el Sistema de Gestion de la Calidad
NO se integra de manera natural en las operaciones que se realizan en los
diferentes procesos de la empresa, de tal suerte que, de parte de las personas
que deben implementar los requisitos de la Norma Técnica, se percibe de
manera errénea, que dichas exigencias debes, son algo exégeno a sus
actividades diarias, rechazando el Sistema, con el argumento de considerar los

requisitos de la Norma como carga adicional de trabajo.

La percepcion de este ensayo es validar la hipotesis en el entendido que la
implementacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad no representa ninguna

carga adicional de trabajo.
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Para lograr el objetivo de que los requisitos de la norma internacional se
entiendan como parte integral de las actividades de cualquier empresa, trataré
de alinearlos a las actividades que se desarrollan en los diferentes procesos de
la una organizacién. Pues tal como lo establece la norma “Todos los requisitos
de esta Norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a

todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado”

(NTC ISO 9001, Cuarta actualizacion, p. 1).

Para efectos de lo anterior analizaré en los capitulos de este ensayo los
siguientes requisitos de la Norma Técnica Colombia NTC-ISO 9001 version
2008, Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Seguimiento y Medicion de
los Procesos y Compras; posteriormente los compararé con procedimientos
de una compaiia, de tal manera que se evidencie que los mismos no

representan ninguna carga adicional de trabajo en las organizaciones.
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CAPITULO UNO — GENERALIDADES

Cuando las organizaciones deciden implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad bajo el referente 1SO 9001:2008, basicamente se inicia con la
planeacion del sistema a partir de un diagnéstico interno que tiene por objetivo
identificar aquellos factores de la empresa donde tiene debilidades, los cuales
sirven como base para establecer la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad:
posteriormente se establece un plan de trabajo para implementar los requisitos
exigidos por la norma técnica, dentro del plan de accién las organizaciones
concentran sus esfuerzos en implementar los requisitos sin detenerse a analizar y

comprender si las empresas ya los estan cumpliendo.(NTC I1SO 9001:2008).

Una de las primeras actividades que se realiza es construir el mapa de
proceso, donde participan personas de la empresa que la conocen muy bien y/o
que conocen muy bien el negocio; el resultado de dicha actividad es un
documento con un gréafico que describe la cadena de valor de la compairiia y las

demas aéreas que la soportan.

Posteriormente se abordan planes de trabajo detallados con las areas que
por su naturaleza, tienen bajo su responsabilidad los temas que se encuentran

directamente relacionados con los requisitos de la norma internacional; es aqui



donde las areas enfocan sus esfuerzos a desarrollar una serie de requisitos bajo
la asesoria de un consultor externo o un funcionario de la empresa que no tiene
mayor conocimiento sobre los temas que manejan dichas areas; por consiguiente
las dependencias abordan los requisitos de la norma de una forma casi superficial,
pues los planes de trabajo que se levantan, en su mayoria se enfocan solamente

en estructurar los temas solo por cumplir lo que exige la norma y no en realizar

cambios de fondo que realmente le sirvan a la compania.

Por ejemplo miremos cémo las organizaciones al desarrollar un requisito
como el control de registros, lo que suelen hacer es un cuadro en el cual se
relacionan los registros que maneja dicha area y se caracteriza cada uno con
informacién como: responsable del registro, estado del mismo, medio fisico o

magnético, ubicacion, quién tiene acceso a él y disposicion final.

Si una persona se pusiera a establecer un plan de trabajo que realmente le
sirva a la empresa, llegaria a la conclusion que posiblemente la mejor alternativa
para implementar el requisito de la NTC, seria implementar un Sistema de Gestion
Documental o un Sistema de Archivo, y si la empresa ya tiene implementado

alguno de éstos sistemas, a lo mejor ya esta cumplimiento mas que suficiente con

lo que exige la norma.

Otro requisito que las organizaciones deben cumplir, es el mejoramiento
continuo; es aqui donde el responsable del sistema elabora un documento que

tiene que ver con acciones correctivas, acciones preventivas y de mejora, por
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consiguiente la metodologia para efectuar dichas acciones se estandariza segtin

el criterio de quien elabora el documento. (Implementacion NTC 1SO 9001: 2008).

Pero yo me pregunto, ;qué empresa no toma acciones correctivas,
preventivas o de mejora?, si son términos que estan asociados con la creatividad,
la innovacién y la resolucién de problemas, entonces por qué obligamos a las
areas o dependencias a cumplir con una serie de formatos que a lo mejor ya se

estan implementando; solo que de otra forma.

Lo mismo sucede con el requisito que tiene que ver con las auditorias, pues
en las organizaciones lo que suele hacerse es asignar a funcionarios de diferentes
dependencias y nombrarlos auditores de calidad, se les da una capacitacion que
en el mejor de los casos dura dos semanas y seguidamente, se les envia a una
maratén contra reloj, donde tienen que revisar que los diferentes procesos de la

empresa tengan implementado los requisitos que se le asignaron.

Ahora bien, empresa que se respete tiene un area de auditoria interna o
contrata de manera frecuente auditorias externas; entonces por qué no asignar
esta actividad a estas areas, pues asi como realizan una auditoria financiera, una
auditoria de sistemas, una auditoria operativa, por qué no se les puede asignar la
responsabilidad de realizar una auditoria de calidad, solo bastaria con que los
auditores internos conocieran muy bien la norma e incluyeran en su programa

anual de auditoria, la de calidad, al fin y al cabo la practica de éstas se basa en

las mismas metodologias y registros.



Si miramos otro requisito como el control de producto no conforme, podemos
establecer exactamente la misma generalidad que se ha tratado de especificar en
los parrafos anteriores. Pues sin importar si se trata de una empresa de servicios o
de produccion, hoy en pleno siglo XXI, todas las organizaciones estan enfocadas
en entregar a sus clientes sus productos o servicios con las especificaciones
establecidas en el disefio, a manera de ejemplo solamente miremos cémo en
diferentes sectores de la industria tienen desarrollada |a figura de un defensor del
cliente; quien de alguna forma asegura que lo prometido a los clientes se cumpla,
también esta el defensor del consumidor; solamente estas figuras aseguran de
alguna forma que se cumpla con las especificaciones del producto cuando las
empresas no lo han hecho, claro estd que dicha figura solamente asegura el
derecho solamente después de que el producto se ha entregado, sin embargo,
qué empresa no esta interesada en mantener a sus clientes en el tiempo, es por
eso que tienen areas como control de calidad, que no tienen nada que ver con la
NTC I1SO 9001 sino que se enfocan en revisar que los productos cumplan con las
especificaciones antes de entregarse al cliente. Entonces porque al implementar la
norma se enfocan los procesos solamente a diligenciar formatos; que lo que hacen
es autorizar la liberacion del producto, sin importar que pueden establecerse
procesos mucho mas estructurados que realmente vayan enfocados en realizar

control de calidad a los productos, que en muchas organizaciones ya se tienen

desarrollados.

10



CAPITULO DOS - POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD Y SEGUIMIENTO

Y MEDICION DE LOS PROCESOS

En este capitulo se explicara como los requisitos exigidos por la norma en
relacion a la politica de calidad, los objetivos de calidad y el seguimiento y
medicion de los procesos son exactamente los mismos componentes que se
establecen en un proceso de planeacion estratégica en cualquier empresa que por

conviccion planee su futuro y por ende su supervivencia en el tiempo.

En esencia, al implementar formal y activamente un proceso de planeacion
estratégica bajo cualquiera de las metodologias que existen en la administracion,
se cumple con lo que exige la norma en los requisitos mencionados anteriormente.
Por ejemplo, si consideramos que la norma exige que la politica de calidad y los
objetivos de calidad se deban establecer para proporcionar un punto de referencia
para dirigir la organizacion; ambos determinan los resultados deseados y ayudan
a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados, esto se
puede asimilar a la misién y vision de una empresa, pues segln Alfred D.
Chandler (1962) definié la Planeacion estratégica como un enfoque de “estrategia

inicial”, “como la determinacion de las metas y objetivos basicos de una empresa a

largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de los recursos necesarios

para lograr dichas metas.
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Politica de Calidad Vs Mision y Visién de AGS Colombia

Para comprender mejor la alineacion que existe entre la norma técnica y el
proceso de planeacion estratégica de una organizacion real (AGS Colombia),

miremos a continuacion la Mision y Vision de ésta empresa, asi como su politica

de calidad.

Mision: "Organizaciéon lider en el mercado nacional, con proyeccion
internacional, reconocida por la calidad e innovacion de sus servicios y productos
asi como por la seriedad y transparencia de sus actuaciones, orientada a generar

soluciones globales para satisfacer las necesidades de sus clientes y al desarrollo

integral de su talento humano.”

Visién: “Contribuir al fortalecimiento de los sistemas de salud y seguridad
social, mediante la prestacién de 6ptimos servicios de asesoria y auditoria a las

organizaciones que los conforman o interactiian con dichos sistemas, generando

rentabilidad social y econémica.”

Politica de calidad: “Prestar servicios de asesoria y auditoria orientados a
agregar valor a nuestros clientes en términos de oportunidad, objetividad,
capacidad de respuesta, racionalidad de costos y confiabilidad; aprovechando con

eficiencia los recursos, en un marco de mejoramiento continuo de los procesos vy
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formacion permanente del talento humano, generando beneficios para nuestros

socios.” (AGS Colombia S.A- 2010).

Como se puede apreciar, la mision y visidn expresan exactamente lo mismo

que la politica de calidad de la empresa, solo que se encuentra redactada de

forma diferente.

La informacién relacionada con la norma técnica se tomd de la (Norma ISO

9000:2005 — Fundamentos y Vocabularios).

Objetivos de Calidad Vs Obijetivos de AGS Colombia

Los objetivos de la calidad, tienen que ser coherentes con la politica de la
calidad y el compromiso de mejoramiento continuo; por tanto su logro debe
medirse. Ellogro de estos objetivos tiene un impacto positivo sobre la calidad del
producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y en consecuencia,

sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

El objetivo de AGS Colombia, es consolidarse en el afio 2011 como la
empresa colombiana lider en prestar servicios de asesoria y auditoria de salud v
seguridad social e ingresar al mercado ecuatoriano, con costos razonables y con

Optima calidad en sus servicios. (AGS Colombia S.A- 2010)
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Volvemos analizar y ratificar que estamos hablando exactamente de lo
mismo, pues siendo coherentes con la politica de calidad; ella ésta dirigida a
prestar servicios de asesoria y auditoria generando valor en términos de
oportunidad  racionalizacion de gastos vy confiablidad en sus productos vy

servicios, el mismo objetivo de AGS Colombia.

Seguimiento y Medicion de los Procesos Vs Seguimiento en AGS Colombia

Seguimiento y medicién de los procesos; La organizacion debe aplicar
metodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable, la medicion de
los procesos del sistema de gestién de la calidad. Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse

a cabo correcciones y acciones correctivas, seglin sea conveniente.

(Norma 1SO 9000:2005).

El seguimiento y medicion de los procesos en AGS Colombia es bastante
simple se realiza a través de indicadores, se analizan los resultados del
proceso para conocer si alcanzan los resultados esperados y se toman
decisiones sobre las variables de control y se adoptan acciones. De la
implantacion de estas decisiones se espera, a su vez, un cambio de

comportamiento del proceso y por tanto, de los indicadores.
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Obviamente, estas decisiones deberan ser adoptadas por el responsable de
la gestion del proceso o del conjunto de procesos y se adoptara sobre aquellos

parametros del proceso o del conjunto de procesos para los que tiene capacidad

de actuacion.
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CAPITULO TRES - PROCESO DE COMPRAS

Cuando una organizacién es madura y tiene una buena estructura
organizativa, tiene de hecho muchos elementos, politicas y normas implicitas. Se
comprenden bien todos los procesos internos: existen numerosos documentos
estandarizados y no estan con el tema de la implementacién del sistema de
gestion de la calidad, en este caso se demuestra que la calidad esta inmersa en
su hacer diario.

Un ejemplo de esto, es claramente el area de compras de la organizacion
donde laboro actualmente, esta empresa no esta interesada en implementar el
Sistema de Gestion de la Calidad mucho menos en buscar la certificacion, cuando
se habla de este tema inmediatamente lo asocian con las siguientes frases:

"En estos momentos hay cosas mas importantes que atender que esa
minucia".

"Asi lo hemos hecho siempre y no hemos tenido problemas"

"No entiendo para que tanta complicacion"

"Con tanto trabajo como el que hay, como es posible que se inventen una

cosa asi".

"No podemos perder tiempo ahora, hay mucho por hacer".
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Sin embargo si hacemos un analisis detallado del proceso de compras que

actualmente tiene implementado la empresa, vemos como claramente hay un

proceso logico.

Para realizar las compras el procedimiento que se surte es el siguiente:
recibir el formato de adquisicién de bienes y servicios totalmente diligenciado con
las firmas correspondientes, con las caracteristicas del producto o servicio
requerido, marca etc.,, el area de Servicios Generales inmediatamente debe
proceder a realizar minimo tres cotizaciones, debe hacer un cuadro comparativo y
debe sugerir cual es el proveedor 6ptimo y que cumple con todo los requisitos de
especificaciones, calidad, precio, garantia etc. Posteriormente se adjudica la
compra a la mejor alternativa, basada en los criterios anteriormente mencionados,
luego de su aprobacion, se procede a gestionar la compra. En el momento de
recibir el producto o servicio adquirido, el area responsable debe comprobar que el
producto que nos estan entregando cumple con las especificaciones solicitadas,
ahora bien, si comparamos este proceso que se encuentra implementado en una
Organizacion que nunca ha utilizado como referente la NTC 1SO 9001:2008,
veremos como se esta cumpliendo los requisitos de la norma técnica, establecidos
en el requisito relacionado con las Compras.( Manual de Procedimientos

Publicaciones Semana S.A.-2001)
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Proceso de Compras VS Requisitos de la NTC ISO 9001:2008

Miremos a continuacién como el proceso de compras que tiene
implementada la empresa Publicaciones Semana S.A. 'y la cual no ha
implementado la NTC ISO 9001:2008, cumple con los requisitos exigidos por esta
norma técnica.

Segun la NTC en el requisito de compras “La organizacion debe asegurarse
de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El
tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del

producto o sobre el producto final.” (Norma ISO 9000:2005 — Fundamentos y

Vocabularios.)

En el proceso de compras de Publicaciones Semana se cumple este
requisito por cuanto para todas las compras que se realizan, al momento de su
entrega por parte del proveedor, se verifica que los productos cumplan con las
especificaciones establecidas previamente en la Orden de Compra o Servicio, las

cuales fueron definidas y aprobadas por quien realizé la solicitud al area de

Servicios Generales.

De la misma forma, respecto a la informacion de las compras, la norma
técnica establece que la organizacion debe describir el producto a comprar,

incluyendo cuando sea apropiado: Los requisitos para la aprobacion del producto,
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procedimientos, procesos y equipos, los requisitos para la calificacion del personal

y los requisitos del sistema de gestion de la calidad. (Norma 1SO 9000:2005 —

Fundamentos y Vocabularios).

Lo anterior se cumple por la empresa ya que en las solicitudes de compras
que realizan las dependencias al area de Servicios Generales, se encuentran las
especificaciones de lo que se desea, de la misma forma, dichas especificaciones
son transferidas a la Orden de Compra o Servicio, la cual debe aprobarse por el
Director Administrativo o el Gerente Administrativo y Financiero, quienes verifican

~ que se encuentren consignadas las especificaciones solicitadas.

Con respecto a la verificacion de los Productos de compras, la norma
establece que la organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los

requisitos de compra especificados. (Norma ISO 9000:2005 — Fundamentos y

Vocabularios).

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en
las instalaciones del proveedor, la organizacién debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendidas y el método para la
liberacién del producto.

El requisito de verificacion del producto también se cumple en Publicaciones

Semana, pues alli se tiene establecido que todos los pedidos que se reciban
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deben verificarse contra lo solicitado en la orden de compra, de no cumplir con la
especificacion, se le notificard a quien realizd inicialmente la solicitud y esta
persona definira si acepta el producto o se devuelve, ademas porque para el pago

de la factura, la empresa ha definido, el Vo.Bo. del Gerente respectivo que realizd

la solicitud inicial de compra.

Como se pudo observar en el presente ensayo, quedé demostrado a partir
de la comparacion de algunos requisitos de la norma contra los procedimientos
establecidos por una empresa real, que el implementar la misma, no representa

carga adicional de trabajo; ratificando asi, la hipétesis planteada al inicio de este

documento.

Todas eéstas normas, requisitos, procesos y procedimientos de los que
hablamos en el desarrollo de éste ensayo, deben convertirse en referentes de
buenas practicas que ayuden a toda la organizacién en el mejoramiento continuo
de ésta y deben ser desarrollados desde el inicio de cualquier proceso de la
empresa independiente del nombre que se les quiera dar, deben estar inmersos

en el dia a dia de la operacién organizacional, para lograr asi una empresa

competitiva en el mercado.

20



REFERENCIAS

NTC ISO 9001, Cuarta actualizacion, p. 1

Herramientas para implementar un Sistema de Gestion de Calidad, ISO (2008)
Chandler, Alfred (1962) Planeacion Estratégica, tradicional.

Norma ISO 9000: (2005) — Fundamentos y Vocabularios.

Procedimientos AGS Colombia S.A.

Procedimientos Publicaciones Semana S.A.

http://www.eumed.net/libros/2006¢/219/0.htm

21



