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RESUMEN: ABSTRACT:

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) incrementa la calidad de The implementation of a Quality Management System (QMS) increases the quality of
productos y/o servicios, afiade valor a los procesos, permite la optimizaciéon de variables products and services, adds value to the processes, allows the optimization of productive
productivas y mejora la posicion competitiva de las empresas. Sin embargo, las pymes variables and improves the business competitiveness in the market. Nevertheless, SME 's
reflejan complejidad en la implantacion de este sistema y certificacién bajo la norma ISO evidence complexity in the implementation of these systems and ISO 9001:2008
9001:2008, con limitaciones y restricciones en la formulacion de politicas y objetivos de certification, with barriers and constrains in the statement of quality policies, strategic
calidad, planeacién estratégica, comunicacién interna y gestion de recursos. management, internal communication and management resources.
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1. Introduccion

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es una filosofia basada en un conjunto de principios y métodos que se implantan en toda la empresa para
cumplir con los requerimientos de calidad del cliente (Claver, Molina, & Tari, 2011), integrar todos los procesos como subsistemas interconectados en
funcidn de las operaciones empresariales (ISO, 2013) y respaldar los procesos de mejora continua con el cumplimiento del ciclo PHVA (Aldana et al.,
2011).

Como complemento a estos sistemas surgen las certificaciones en calidad. De ellas, la mas representativa a nivel empresarial es la certificacidon bajo la
norma ISO 9001:2008, con mas de 1.200.000 certificaciones expedidas alrededor de 180 paises (ISO, 2014). Las ventajas y beneficios de su
implantacidon en el entorno de competencia se resumen en el aumento de la productividad y eficiencia operativa, reduccidon de costos y desperdicios,
mejoramiento de indicadores financieros, calidad del producto, posicionamiento en el mercado y factor de competitividad (Cagnazzo, Taticchi, & Fuiano,
2010; Carmona-Calvo, Suarez, Calvo-Mora, & Periafez, 2016; Conti, 2010; Giménez, Jiménez, & Martinez, 2014; Nava & Rivas, 2008; Ruiz-Torres, Ayala-
Cruz, Alomoto, & Acero-Chavez, 2015).

Estos beneficios se absorben en barreras restrictivas que hacen de éste un proceso complejo al que muchas empresas se resisten por los altos costos,
tiempo requerido y estandarizacion en la documentacion de los procesos y procedimientos (Lo, Wiengarten, Humphreys, Yeung, & Cheng, 2013;
Salomone, 2008; Sampaio, Saraiva, & Guimaraes, 2009; Stevenson & Barnes, 2001). Esta complejidad aumenta de acuerdo al tipo de empresa;
puntualmente para las pymes, la inmadurez en la planeacidon estratégica y en la estandarizacidén de procesos se convierten en restricciones y limitantes
para acceder a estos sistemas de calidad (BID, 2014).

El presente trabajo aporta a esta linea de investigacidén con la construccidn de un diagndstico que identifique las principales barreras y limitantes de las
Pymes en el proceso de certificaciéon ISO 9001:2008, usando como muestra, las Pymes certificadas en la ciudad de Barranquilla-Colombia. El instrumento
de medicién fue validado por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) Regional Caribe.

Los principales resultados relacionan dificultad moderada en la gestion documental, seguido de una dificultad mayor en los aspectos que dictan
responsabilidad de la direccién en establecer politicas, objetivos de calidad y planeacion estratégica. Adicionalmente, se evidencian limitaciones en los
procesos de estandarizacién de operaciones, programacién, medicidon, seguimiento y control de procesos.

1.1. Revision de la literatura

En la difusion de los SGC, Deming y Juran intervinieron con la construccién del modelo japonés de la calidad, cuyas técnicas fueron referencia para el
control de calidad en todas las operaciones y procesos a nivel mundial; siendo ademas, el propulsor de los actuales sistemas y certificaciones en calidad
(Aldana et al., 2011).

El primer estandar de importancia internacional fue ISO 31, el cual, unificd las unidades de medida en el sistema internacional (ISO, 2013).
Posteriormente, en 1987 se emite la primera norma de Gestion de Calidad ISO 9000, relacionada con tratamiento de producto no conforme y disefio
primario del SGC (Martinez-Caro & Martinez-Garcia, 2009). Desde entonces, la familia de normas ISO 9000 y 9001 son altamente reconocidas en
términos de estandarizacién de procesos (ISO, 2014), haciendo de la gestion de calidad, el pilar fundamental de competitividad empresarial (Carmona-
Calvo et al., 2016; Ruiz-Torres et al., 2015).

De acuerdo con ISO (2013), la serie de normas relacionada con los SGC, se clasifica principalmente en ISO 9000 (fundamentos y vocabulario), ISO 9001
(requisitos), ISO 9004 (directrices para la mejora del desempefno) e ISO 19011 (auditorias en SGC y sistemas medioambientales). De este conjunto, la
norma con mayor reconocimiento mundial es la ISO 9001: 2008, certificando alrededor de 1.200.000 empresas en mas de 180 paises (ISO, 2014). Esta
norma fue actualizada en el ano 2015 por la norma ISO 9001:2015, caracterizada “de alto nivel” por mayor grado de compatibilidad con otras normas
internacionales. Ademas, presenta cambios importantes en la planificacion y el liderazgo, mayor detalle en la gestién del cambio y énfasis en el enfoque
basado en procesos. Esta norma deroga las certificaciones ISO 9001:2008 en septiembre de 2018 (Bureau Veritas, 2015; Fonseca, 2015; ISO, 2015).

La reciente actualizacion no ha sido acogida por los empresarios como una oportunidad, sino como una barrera que limita el acceso a la implantacién de
un SGC y su respectiva certificacion. La exigencia de liderazgo y compromiso gerencial con profundizacion en los objetivos de calidad, agrega complejidad
a los sistemas empresariales que aun no cuentan con una estructura organizacional formal, como ocurre en el caso de las Pymes (Ruiz-Torres et al.,
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2015). Dado esto, desde la investigacion y la academia debe apoyarse la realizacion de estudios que identifiquen barreras de entrada a estos sistemas,
considerando la caracterizacion de las Pymes y permitiendo el disefo de estrategias que minimicen estas debilidades empresariales (BID, 2014).

En este sentido, la literatura cientifica reporta investigaciones relacionadas con los beneficios y barreras en la implantacién de un SGC, categorizados en
temas relacionados a la motivacién, beneficios, barreras, resultados de implementacion y certificacion ISO 9001:2008 (Morelos, Fontalvo, & Vergara,
2013; Nava & Rivas, 2008; Rios, 2014; Rusjan & Ali¢, 2010; Sampaio et al., 2009; Yanez, 2008). Estos estudios se analizan ademas desde la perspectiva
del cliente y en comparativos por tipo de empresa y sectores econdmicos (Carmona-Calvo et al., 2016).

Otras investigaciones se enfocan en comparar la filosofia de la Gestion de la Calidad Total (GCT) con los SGC en términos de resultados empresariales,
concluyendo que la GCT tiene mayores beneficios a largo plazo para la organizacion (Martinez-Costa & Martinez-Lorente, 2008). Esta diferencia se explica
en la motivacion inicial de implantacion de ambos sistemas, demostrando con recurrencia que los SGC y certificaciones ISO son guiados por presiones
externas de la competencia y no por politicas de calidad empresarial (Martinez-Costa & Martinez-Lorente, 2008).

Sin embargo, otros autores enfatizan en la utilidad de la certificacidon desde un enfoque centrado en la politica de calidad, cumpliendo de esta forma con
los requisitos de la GCT en cuanto a la planeacion y sostenibilidad a largo plazo. Por tanto, la motivacidon debe guiarse hacia el mejoramiento del sistema
organizacional con el aumento de la calidad de productos, reduccién de errores y desperdicios (Carmona-Calvo et al., 2016; Nava & Rivas, 2008), y el
cumplimiento de indicadores externos de posicionamiento en el mercado, reconocimiento de marca, apertura de nuevos mercados y formacion de cluster
competitivos (Carmona-Calvo et al., 2016).

Los SGC vy certificaciones en calidad asocian beneficios operativos, financieros y comerciales, entre ellos: aumento de la productividad (Nava & Rivas,
2008; Ruiz-Torres et al., 2015), eficiencia operativa (Cagnazzo et al., 2010; Carmona-Calvo et al., 2016; Osorio, Diaz, & Garro, 2010), incremento en
ventas (Carmona-Calvo et al., 2016; Conti, 2010; Nava & Rivas, 2008), reduccidon de costos (Carmona-Calvo et al., 2016; Nava & Rivas, 2008), calidad
del producto (Giménez et al., 2014; Hernandez, Velasco, & Puentes, 2009), mejoramiento de indicadores de rentabilidad y liquidez (Fontalvo-Herrera,
Vergara-Schmalbach, & De la Hoz, 2012; Rusjan & Ali¢, 2010), correlacién positiva entre productividad y utilidad financiera (Morelos et al., 2013),
aumento de la cuota de mercado y fidelizacidén del cliente (Carmona-Calvo et al., 2016; Martinez-Caro & Martinez-Garcia, 2009).

A su vez, estos sistemas imponen barreras de entradas que se resume principalmente en costos de implantacion y mantenimiento del sistema, y el
tiempo requerido para estos procesos (Carmona-Calvo et al., 2016; Ruiz-Torres et al., 2015). Adicional a lo anterior, resaltan como limitantes la falta de
liderazgo directivo, deficiencias organizacionales (Cagnazzo et al., 2010; Salomone, 2008), resistencia al cambio, comprensidon de los requisitos de la
norma (Sampaio et al., 2009; Stevenson & Barnes, 2001) y el exceso de documentos soportes (Lo et al., 2013).

Investigaciones puntuales se han centrado en el estudio de las barreras y restricciones de las Pymes en los procesos de certificacion, justificado en que
son empresas de alta concentracion en la regidon hispanoamericana con gran aporte econdémico al desarrollo de las naciones (BID, 2014; Ruiz-Torres et al.,
2015). Estas empresas son a la vez, las mas vulnerables a estos sistemas por sus limitaciones en formacién administrativa y gerencial (Salaheldin, 2009;
Sukier, Neira, Portillo, Herndandez-Fernaandez, & Fabregas, 2017).

En este sentido, Bribiescas y Romero (2014) desarrollaron un modelo para la implementacién de un SGC en Pymes de la ciudad de Juarez (México),
concluyendo que las variables que afectan a este tipo de empresas en los procesos de calidad son las entregas a tiempo, flexibilidad del proveedor,
calidad del producto, capacidad del proceso y reduccion de costos y desperdicios. Como recomendacidon para superar estas debilidades, enfatizan en la
estandarizacion de operaciones y procesos, reduccion de costos y mayor compromiso directivo. De igual forma, Lima y Colmenares (2014) identificaron la
planeacion estratégica a largo plazo y toma de decisiones con base a indicadores como principales dificultades en la implantacion de un SGC en las Pymes
del estado de Lara (Venezuela).

Aunque en Colombia poco se ha abordado este tema de investigacion, resaltan trabajos como el de Fraile (2007) con la construccion de un diagndstico de
las practicas administrativas que han guiado a las Pymes de Boyaca en los procesos de certificacion en calidad. En este trabajo se evaluaron aspectos de
planeacién, administracién de recurso humano, formacién y capacitaciéon, control de produccién, auditoria y control. En comparacion de cada uno de estos
puntos con dos empresas casos de éxito en esta certificacidn, se concluye que en las Pymes predomina la carencia de manuales de calidad, controles
visuales, capacitaciéon del recurso humano y planeaciéon estratégica, y dominio de cultura organizacional resistente al cambio.

Asi mismo, Rios (2014) concuerda con Fraile (2007) en que la planeacién estratégica es la principal dificultad para las Pymes colombianas en el proceso
de implantacidon de un SGC. El autor defiende ademas que la deficiencia de la planeacion estratégica integral es la causa del corto tiempo de vida de estas
empresas en el mercado de competencia, calculado en 12,5 afos aproximadamente.

Por su parte, Echeverry y Restrepo (2007) evaluaron el cumplimiento de requisitos técnicos de la norma ISO 9001:2008 en pymes certificadas en dos
ciudades del departamento de Risaralda, Colombia. Este trabajo indica al recurso humano como variable clave en los procesos de calidad, resaltando la
necesidad de compromiso y dedicacién a los procesos de certificacion en calidad. Como factor critico en la implementacion de estos sistemas, las Pymes
refieren excesiva y compleja documentacién de las operaciones y procesos.

2. Metodologia

Para cumplir el objetivo de identificar los limitantes y desafios de las Pymes en los procesos de implantacién de SGC y certificacién ISO 9001:2008, se
optd por una metodologia inductiva con encuestas como instrumento de medicion. Como base referencial de este trabajo, se cita el estudio realizado por
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) en el afio 2006, con la elaboracidn de una guia diagnostica para implementar SGC bajo la
norma técnica en la gestion publica NTCGP 1000:2004; esta norma es la adaptaciéon de la norma ISO 9001:2008 a los establecimientos publicos del
estado Colombiano.

Como factor diferenciador a este estudio, la valoracion del instrumento de medicidn utilizé el modelo de escalas Likert (Martinez, 2013; Martinez &
Briones, 1990) y fue validado en asociacién con el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) Regional Caribe y la empresa CGS,
empresa regional de consultoria en sistemas integrados de gestion y administracién de la produccion.

Luego del proceso de validacidn, la encuesta finalmente se reestructura en 49 preguntas que evallan, de acuerdo al grado de dificultad en la
implementacion, cada punto de la norma ISO 9001:2008. Las variables, definicién y escala de valoracion se presentan en la Tabla 1.

Tabla 1
Estructura de Encuesta: Variable, Definicién y Escala de Valoracion

Punto de la Norma Variable Escala de Valoracion
P1. Requisitos generales Determinacion de procesos 1. Facil
estratégicos 2. Leve
Procesos de apoyo 3. Moderada
o 4. Dificil
Procesos misionales 5. Muy Dificil

P1. Gestion Documental Control de documentos y registros

Manuales, procesos y
procedimientos

Politicas y objetivos de calidad

P3. Responsabilidad de la Recursos

direccion Politicas y objetivos de calidad



Planeacién estratégica

Roles y comunicacion

P4. Gestion de recursos Recurso humano
Infraestructura
Proveedores

P5. Realizacion del Planificacion

producto/Prestacion del Disefio y desarrollo

Servicio ) .
Estandarizacion y documentacion
Procesos de medicién y control
Produccién y prestacién del servicio
Control de produccién

P6. Medicion, analisis y Implementacién de norma

mejora

Seguimiento y medicion
Auditoria interna — Mejora continua

Acciones correctivas y preventivas

Como poblacién objeto de estudio se considerd 124 Pymes con certificacion ISO 9001:2008 en la ciudad de Barranquilla (Colombia), al ano 2014 (Camara
de Comercio de Barranquilla., 2014; ICONTEC, 2015); de este numero, sdlo fue posible contactar 88 empresas.

Con base en este indicador poblacional, se calcula por métodos estadisticos el tamafio de muestra poblacional (Anderson, Sweeney, & Williams, 2001),
considerando un nivel de confianza del 95%:

_ kz.ip.tq.(.‘\"'
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De acuerdo a la formula anterior:

n = 72 Empresas

n: Tamano de muestra

N: es el tamafio de la poblacion (88 empresas)

k: constante dependiente del nivel de confianza. Para el 95%, k=1,96
e: Es el error muestral deseado (5%)

p: Es la proporcién de individuos que poseen en la poblacidn la caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer
que p=q=0.5.

q: 1-p.

Dado esto, el instrumento de medicidn del nivel de dificultad de implementacion de un SGC vy certificacidon ISO 9001:2008 fue aplicado a 72 empresas de
la ciudad de Barranquilla (Colombia).

3. Resultados

La caracterizacidon de las empresas encuestadas permiten conocer su distribucion por actividad econémica, en donde, el 44% pertenecen al sector
industrial, 32% al sector salud, 6% al sector construccidon, 3% se desarrollan en el sector turismo y 3% en tecnologias de informacion. El 12% restante
en otros sectores no especificados.

En cuanto al ente certificador, aproximadamente el 92% cuentan con certificacion expedida por ICONTEC.
Para el analisis de los datos, las respuestas se agruparon por cada requisito de la norma. A continuacién se presentan los resultados principales:

P1. Requisitos Generales: Los requisitos generales se resumen en la identificacion de procesos estratégicos, de apoyo y misionales de la organizacion.
Los resultados de la medicion indican un grado de dificultad moderado para el 53% de las empresas.

P2. Gestion Documental: Las preguntas de este punto se relacionan con el establecimiento de politicas y objetivos de calidad, elaboracidon de procesos
y procedimientos, y manual de procedimientos para el control de documentos y registros. Se obtuvo como resultado que el control de registros se
considera de facil de implementacion para el 65% de la muestra encuestada, mientras que la elaboracion del manual de procesos y procedimientos fue de
dificultad moderada para el 41% de estas pymes. En cuanto al establecimiento de politicas y objetivos de calidad, la dificultad fue mayor para el 65% de
las empresas.

P3. Responsabilidad de la Direccion: Este requisito abarca varios puntos cruciales en el proceso de certificacion, entre ellos la consecucion de
recursos, motivacion, politicas y objetivos, planeacidon estratégica, comunicacion con clientes y proveedores, y roles y responsabilidades dentro del
proceso. El tema de consecucién de recursos, al igual que la definicion de politicas, objetivos y motivacidn inicial fue valorado de alta dificultad por el 47%
de los encuestados. Ademas, el 59% de las empresas argumenta que la dificultad aumenta al relacionar los objetivos de calidad dentro de la planeacion
estratégica.

Consecuente con lo anterior, otro de los puntos criticos del sistema es determinar los roles y responsabilidades por parte de la direccidn, siendo de
dificultad superior para el 41% de las pymes; a esto se suma como barrera adicional, la ejecucidon de las funciones de control en la realizacidon de comités
de calidad y evaluacion de indicadores. Adicionalmente, establecer canales de comunicacion internos entre los nuevos roles, supone una limitacion para el
41% de la muestra, mientras que los procesos de comunicacién con clientes y proveedores fue de facil implementacidn por este mismo porcentaje de
empresas.

P4. Gestion de Recursos: se evaluaron 4 componentes de este requisito: suministro de recursos, talento humano, infraestructura y medio ambiente. El
componente de suministro de recursos ligado a la gestiéon de compras y relacion con proveedores fue considerado de facil implementacion por la mayoria
de empresas. Sin embargo, el item de infraestructura y talento humano para asumir roles dentro del SGC fue de alta dificultad para el 50% de estas
pymes.

P5. Realizacion del Producto/Prestacion del Servicio: Este item evalud el grado de dificultad en los procesos de realizacién del producto y/o
prestacion del servicio, y los puntos criticos para establecer mediciones y controles en estos procesos. El 76% de las pymes encuestadas expone mayor
grado de dificultad en los procesos de medicion y control que en los procesos de produccidn; sin embargo, contar con procesos estandarizados y
documentados fue complicado para el 47% de estas.

Ademas, al indagar acerca de los procesos de disefio y desarrollo (DD), se encontré que menos del 20% cuentan con departamentos estructurados a
estas funciones. Los resultados obtenidos en cuanto a operaciones basicas de planificacidn, registro y control, demuestran que el registro es una
operacidn con grado de dificultad menor a moderada, mientras que la planificacidn y el control son considerados de dificultad superior por el 60% vy el



71% de la muestra, respectivamente.

El control de equipos de medicidon en los procesos productivos fue de dificultad menor para el 53% de las empresas, al igual que la comunicacion con los
clientes y su retroalimentacion, considerado como un punto de facil cumplimiento para este requisito.

P6. Medicion, Analisis y Mejora: En términos generales, para el 65% de las pymes, el SGC y el cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:
2008 fue dificil de implementar, especificamente en la gestidon documental, comunicacion interna, planeacién estratégica y los procesos de medicion y
control. Igualmente, el control estadistico para detectar productos no conformes y la evaluacion de indicadores de desempefo implican alto grado de
dificultad para estas empresas.

Estas empresas relacionan que las auditorias internas en sus primeras realizaciones fueron de facil implementacidon, mientras que los procesos de mejora
continua indican grado de dificultad moderada para el 45% de éstas. Asi mismo, exponen mayor grado de dificultad en la implementacidén de acciones
preventivas (65%) que en las correctivas.

La Grafica 1 relaciona los resultados anteriores, de acuerdo a punto de la norma, variables y mayor grado de dificultad en la implementacion, de acuerdo
a la siguiente relacién cromatica en la escala de valoracion:
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4. Conclusiones

La revisidon de la literatura permitié conocer a profundidad el contenido de los SGC dentro de la aplicacion empresarial, especificamente sus ventajas,
desventajas, barreras y limitaciones. Es evidente en este punto los beneficios econdmicos, operativos y comerciales que una certificacién en calidad
aporta como factor de competitividad para las empresas; sin embargo, también es notorio que es un proceso complejo dominado por barreras de
entradas para muchos tipos de empresas. Lo anterior ha ocasionado el redireccionamiento de investigaciones hacia el estudio de los limitantes de estos
sistemas (Carmona-Calvo et al., 2016; Ruiz-Torres et al., 2015) y disefio de estrategias para mejores practicas de implantacion, a través la aplicacion de
casos particulares a nivel empresarial, sectorial, regional y nacional.

Para las Pymes, los SGC y certificaciones son un camino dificil por las caracteristicas propias de este tipo de empresas, en especial la informalidad en su
constitucion y desconocimiento del sistema industrial y de los principios propios de estas normas. De acuerdo con el reporte del BID (2014), se requieren
de estrategias que guien a las Pymes en estos proyectos, dada la alta concentracion de este tipo de empresas en paises de Hispanoamérica y al
representativo aporte econdmico resultante de su desarrollo productivo y empresarial.

Especificamente para los datos analizados en este caso de estudio, se encontrd que las pymes certificadas no superan el 2% del total. Esta proporcion es
alarmante al considerar que las pymes representan aproximadamente el 18% del total de movimientos realizados por el sector gremial de la ciudad
(Camara de Comercio de Barranquilla., 2014). Por tanto, si se aumentara el nimero Pymes certificadas en calidad, se esperaria éstas sean responsables
de mayor porcentaje de desarrollo econdmico regional. Lo anterior justifica la realizacién de este trabajo académico, evidenciando las limitaciones que
enfrentaron las empresas ya certificadas y transfiriendo este conocimiento a las empresas que inician el proceso, con el fin de que generen estrategias
que les permita superar tales deficiencias.

En términos generales, en la evaluacidon de cada punto de la norma se identificé dificultad moderada a superior, con excepcidon a algunos items especificos
como el control de registros, control de equipos de medicidn en la produccién, comunicacion con proveedores y clientes, gestiéon de suministro y
auditorias internas iniciales, las cuales fueron valoradas de facil implementacién por la mayoria de las Pymes encuestadas. En contraposicion a estas
funciones, el cumplimiento de los requisitos generales de la norma, la elaboracién del manual de procesos y procedimientos, y la estandarizacion del
proceso productivo fueron calificadas como dificultad moderada.

Los puntos criticos de la norma, valorados de dificultad alta y superior, se relacionan con la formulacion de politicas y objetivos de calidad, planeacién
estratégica, comunicacién interna entre roles asignados al proceso, gestidén de recursos (tiempo, financieros, infraestructura, recurso humano),
compromiso del talento humano, evaluacién por medio de indicadores de desempefio y procesos de medicion y control. Estos resultados son acorde con
investigaciones afines que asocian como limitantes principales a estos sistemas la falta de recursos, liderazgo, deficiencias organizacionales y
comprension de los requisitos de la norma (Cagnazzo et al., 2010; Carmona-Calvo et al., 2016; Ruiz-Torres et al., 2015; Salomone, 2008; Sampaio et al.,
2009; Stevenson & Barnes, 2001). Ademas, para el caso particular de las Pymes, se relacionan como barreras adicionales la falta de planeacion
estratégica (Lima & Colmenares, 2014), la gestién y compromiso del recurso humano y el dominio de una cultura organizacional resistente al cambio
(Fraile Benitez, 2007).

Finalmente, la Tabla 2 asocia algunos limitantes identificados con posibles causas y recomendaciones para guiar a las Pymes que inician este proceso
hacia la calidad total bajo la nueva certificacion ISO 9001:2015.

Tabla 2
Relacion de Principales Limitantes Identificados con Causas y Recomendaciones

LIMITANTES POSIBLES CAUSAS RECOMENDACIONES

Asegurar costos iniciales en la
implementacion de un SGC en



Consecucion de recursos Desconocimiento de la direccidn rubros como: asesorias externas,

por parte de la direccion de las actividades para asignar auditorias internas, control de

para el SGC los rubros en el presupuesto. equipos y mediciones, insumos
administrativos del area de calidad
y logistica de capacitaciones.

Registro abundante de datos de Realizar pruebas de ensayo y
procesos. medicidn en los puntos donde se
generan salidas para nuevos
procesos y/o entradas para el
proceso a medir.

Identificacion de puntos
criticos en los procesos Poco analisis de informacién de
para implementar entrada.

controles y mediciones No es necesario medir y registrar

controles en todas las etapas del
Procesos continuos sin etapas de = proceso.

control.
Definir inicialmente objetivos de
Ausencia de planificacién a ca_llc.:lad acorde con los procesos
Relacionar objetivos de mediano y largo plazo. misionales de la empresa.
calidad con la planificacion Estas directrices pueden medirse
estrateégica con objetivos especificos de

Evaluaciones del entorno. calidad. Cada directriz debe ir

relacionada con un proceso.

Establecer roles estratégicamente

Departamentalizacion y en cada etapa del proceso.

burocracia excesiva.

Procesos de comunicacion Identificar en cada departamento y
entre los nuevos roles en cada proceso cual es esa
designados por el proceso  Lineas de mando independientes. @ informacién de entrada para el

de calidad. siguiente proceso.

Manejo adecuado de informacion
tangible e intangible.

Recurso humano limitado.

Las organizaciones deben
establecer las medidas correctivas

Poca experiencia del personal. )
y preventivas como parte de la

Tratamiento de acciones cultura organizacional, ya que
correctivas y preventivas Temor al reporte de no estas surgiran no solo en las
como resultado de las conformidades. auditorias.

primeras auditorias Capacitar al personal en

herramientas de gestién como
lluvias de ideas, diagrama causa y
efecto, seis sigma, etc.

Resistencia al cambio.
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