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Resumen

La Organizacién Internacional de Normalizacion (150), a través de su norma IS0 9001:2015, eseablece los requisitos para la adopeidn de
Sistemas de Gesrion de Calidad {(SGC), una decisién estrarégica para las organizaciones que les permirird mejorar su desempeio global v les
facilitard una base sdlida para mantener su desarrollo sostenible, lo cual les ayudard a actuar y reaccionar ente un mercado cada dia mds voldtil,
incierto, complejo y ambiguo (VICA). En este sentido, las organizaciones podrin demostrar su capacidad de producic v/o suministrar
productos v servicios que satisfagan ranco los recursos de sus clientes como reglamenearios, permitiendo asi la facilidad de aumentar la
satisfaccidn de sus clientes, abordar los riesgos ¥ oportunidades que se presenten en cuanto al contexto en el que se desempefien y los
objetivos que se hayan planteado. La presente investigacidn se realizd mediante un disefio no experimental, de campo y de nivel descriptiva y
se utilizd encuesta 2 una muestra no probabilistica aplicada a organizaciones empresariales de diferences secoores econdmicos que poseen una
certificacidn [50 9001:2015 en Venczuela. Con clla se pretenden identificar los obsticulos, impacios y retos que presentaron en la
implementacidn v certificacidn de sus $GC basado en la 190 2001:20135, de modo que es de utilidad para futuras organizaciones en como
llevar a cabo una implementacidn chicaz.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Impactos, Obsticulos, Fetos,

ISO 9001:2015 Certification in Venezuela: Obstacles, Challenges, and
Impacts of Adopting and Implementing Quality Management Systems
Based on this Standard

Abstract

The International Organizarion tor Srandardizarion (150) through ies 150 9001:2015 standard establishes the requirements for the adoption
of Quality Management Systems (M3}, a serategic decision for organizarions thar will allow them to improve their overall performance and
provide a solid foundation for their sustainable development, which will help them to act and react in an increasingly volatile, uncertain,
complex, and ambiguous (VUCA) market. In this sense, organizations can demonstrate cheir ability to produce and/or supply products and
services that :1:1|:i.5|'}r boch their customers' and rt_'gulamr}' resonrces, thus allnwlng them o increase customer satistaction, address che risks and
opportunities that arise in the concext in which they operare, and the objecrives they have set. The present research was carried our through a
non-experimental, field, and descriptive design, and a non-probabilistic sample survey was applied to business organizations from different
cconomic sectors that have an 150 20012015 certification in Venezuela, It aims to identify the obstacles, impacts, and challenges
encountered in the i|11p|cn1:.'nmtinn and certification of cheir QMS based on IS0 #001:20135, so thar it is usetul for Furere prganizations in
how ta carry our an effective implementarion.

Keywords: Quality Management, Impacts, Obstacles, Challenges.
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Certificagao ISO 9001:2015 na Venezuela: Obsticulos, Desafios e Impactos
na Adogio e Implementagio de SGQ Baseados nesta Norma

Abstraro

sobre como realizar uma i|11p|¢.'111cnu-.;r1|‘a chicaz,

A Organizagio Internacional para a Normalizagio (IS0, arravés da sua norma IS0 2001:2013, estabelece os requisitos para a adogio de
Sistemas de Gestio da Qualidade (SGO)), uma decisio -:stml:égica prra as organizaghes que lhes pcrmi:irrl melhorar o seu desempenho
global ¢ tornecer-lhes uma base sdélida para manter o seu desenvolvimento sustentdvel, 0 que as ajudard a agir ¢ reagir num mercado cada
vez mais volitil, incerto, complexo e ambigue (VICA), Neste sentido, as organizaghes poderio demonstrar a sua capacidade de produzir
efou bornecer produtos e servigos que satisfacam quer os recursos dos seus clientes, quer os recursos regulamentares, permitindo-Thes
assim aumentar tacilmenre a satisfagio dos seus clientes, fazer face aos riscos ¢ oportunidades que surgem em fungio do contexte em
que eperam ¢ dos objetivos que se propuseram atingir. A seguinte investigagdo toi realizada arravés de um desenho nio experimental, de
campo e descritivo e utilizou um inguériro a uma amostra nioe probabilistica aplicada a organizaghes empresariais de diferentes sectores
econdmicos que tém uma certificagio 150 2001:2015 na Venepuela, Pretende-se identificar os obsticulos, impactos e desafios que
apresentaram na implementagio e certificagio de seu 8GO com base na IS0 9001:2015, de modo que seja il para fureras organizaghes

Palavras-chave: Gestio da Cualidade, Impactos, Obsticulos, Desafios,

i. INTRODUCCION

La Organizacion Internacional de Normalizacién
(ISO) es una organizaciéon independiente y no
gubernamental, la cual estd conformada por los
organismos de normalizacién provenientes de
todas las regiones del mundo, que alcanza a 163
paises y es la encargada de promover el desarrollo
de normas internacionales, tanto de productos
como de servicios.

El aseguramiento de la calidad de productos y
procesos parte de la existencia de normas de
calidad, entendiéndose como normas aquellos
documentos publicos y técnicos que permiten
unificar la terminologia que se usa en un campo y
que establecen especificaciones cuya aplicacion es
voluntaria y que fueron establecidos por consenso
y aprobados por un organismo conocido. Las
normas referidas a la calidad son discutidas,
analizadas y aprobadas por el Comité técnico
ISO/TC 176 Gestion y aseguramiento de la calidad,

Subcomité 2, Sistemas de la calidad. En este
sentido y tal como lo expresan Camisén, Cruz y
Gonzéalez (2007) [1], las normas pueden definirse
de dos formas:

e Un estandar, o sea, un valor que ha de cumplir
una cierta caracteristica de un producto o
proceso...

e Un procedimiento, o sea una recomendacion

sobre como organizar actividades. En este
segundo significado, una norma seria un

conjunto de pautas de actuacion que
prescriben de manera estructurada vy
documentada como asegurar el logro de unos
estandares de calidad, es decir, como
organizar un SGC.

Este articulo esta enfocado en la segunda

conceptualizacién de la definiciéon de la norma y
dirigida a la Norma ISO 9001 referida a los
requisitos que debe tener un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC). Esta norma, al igual que los
cambios que se han producido en el entorno
econdémico, social y tecnolégico en el que se
mueve el mundo, ha presentado modificaciones
desde su primera aparicion en el ano 1987, estas
se muestran en la Figura 1.
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Figura 1: Evolucion de la Norma 1SO 9001
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Antes de la aparicion de la Familia de las Normas
ISO 9000 dedicadas a los Sistemas de Gestion de
Calidad (SGC) se encontraba en vigencia la Norma
ISO 8402:1986 Gestion de Ila Calidad vy
Aseguramiento de la Validad — Vocabulario, esta
norma de términos tendria una segunda versién en
el ano 1994 y seria sustituida por la Norma ISO
9000:2000 “Sistemas de gestion de
calidad-Fundamentos y vocabularios”, la cual a su
vez ha sido sujeta a revisidon dos veces mas, siendo
su Ultima version (Tercera) en el afio 2015).

En el hito mostrado en la Figura 1, “Aparicion de la
Familia ISO 90007, las tres normas relacionadas a
los Sistemas de Calidad estaban orientadas al
aseguramiento de la calidad bajo el enfoque de la
inspeccion. Estas fueron:

e [SO 9001:1987 “Sistemas de Calidad -
Modelo para el aseguramiento de la calidad
en el disefo, desarrollo, la produccion, la
instalacién y el servicio postventa”. Dirigida
entonces a organizaciones que producian
bajo una Elaboracion Propia de sus
productos.

e [SO 9002:1987 “Sistemas de Calidad —
Modelo para el aseguramiento de la calidad
en la produccion, la instalacién y el servicio
postventa”. Dirigida entonces a
organizaciones que producian a partir de
un disefio establecido.

e [SO 9003:1987 “Sistemas de Calidad —

en el afio 2018, “Gestion de la Calidad — La calidad
de una organizacion — Orientacion para lograr el
éxito sostenido”. Esta ultima versién se realizé con
el fin de alinearla a los conceptos establecidos con
las versiones vigentes de las Normas 1SO 9000 y
9001 (del afio 2015) y estd centrada en los
conceptos de ‘“identidad de las empresas” y
“calidad de una organizacion”.
En el segundo hito “Adopcion” comienza a
popularizarse como el estandar mas representativo
en cuanto Organizaciones Certificadas en relacién
con los SGC con 38.000 en Europa y 96.000 en el
resto del mundo. Se realiza la primera Revisién de
las Normas 9001, 9002 y 9003.
El tercer hito “Unificacién” se cambia del enfoque
de inspeccion al enfoque de procesos y se unifica
en una sola norma que generaliza todos los
requisitos de un SGC en la Norma 1SO 9001.
En el cuarto hito “Proceso” se presenta la segunda
version de la Norma ISO 9001; manteniéndose el
enfoque del proceso, la mejora continua y quedan
establecidos 8 principios para los SGC.
En el quinto hito “Proceso y Riesgos” se publica la
tercera version de la Norma ISO 9001, en la cual se
incluye como gran novedad el enfoque de la
gestion del riesgo sin abandonar el enfoque de
procesos, la mejora continua, se introducen los
conceptos de “aplicabilidad” en lugar de
“exclusiones” y “productos y servicio” en lugar de
solo “productos” con el fin de destacar las
diferencias que pueden existir en la aplicacion de
algunos de los requisitos para ellos. Ademas, se
reducen a 7 principios para los SGC.
En la Tabla 1 se muestra la comparacion de los
principios entre las versiones de la ISO 9001:2008
e 1ISO 9001:2015.
Tabla 1: Principios SGC I1SO 9001:2008 vs ISO
9001:2015

1ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Enfoque en el
cliente.

Enfoque en el
cliente.

2. Liderazgo. Liderazgo.
Modelo para el aseguramiento de la calidad 3. Participacion del Compromiso y
en la inspeccién y en los ensayos finales”. personal. Competencia de
Dirigida entonces a organizaciones 4. Enfoque basado las Personas.
comercializadoras que se dedicaban a la €n procesos. Enfoque basado
. 5. Enfoque de en Procesos.
venta de productos fabricados por otros. sistema para la Mejora.
Ademas, se publicé la Norma ISO 9004: “Gestién gestion. Toma de
de la Calidad y elementos del sistema de calidad — 6. Mejora continua. Decisiones
Directrices”. Esta Norma a lo largo del tiempo ha 7. Enfoque basado basadas en
tenido cuatro revisiones adicionales, la primera en en hechos para la evidencias.
1994 (manteniendo su titulo), la segunda en 2000 toma de Gestion de
cambiando su nombre a “Sistema de Gestion de decisiones. Relaciones.
Calidad - Directrices para la mejora del 8. Relaciones
desempefio”, la tercera renombrada como “Gestion MUUEITIEND
para el éxito sostenido de una organizacion — EETEEEES,
Enfoque de gestiéon de calidad”, y la cuarta, vigente
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Fuente: Elaboracion propia (2023)

La “Organizacion Internacional de Normalizacion”
(ISO) en el afio 2017 publica la Norma 1SO 9002
“Directrices para la aplicacién de la Norma ISO
9001:2015”, la cual proporciona una orientacion
acerca de la intencidon de los requisitos de la
referida norma presentando ejemplos de los pasos
que una organizacion puede tomar para cumplir
con dichos requisitos.

Se puede destacar la importancia de la
certificacion de los SGC de las empresas bajo la
norma ISO 9001 por lo expresado por Castro y
Rodriguez (2017) [2] mediante la presentacion de
las conclusiones de los estudios realizados por
Morelos, Fontalvo y Vergara (2013), y de Sampaio,
Saravia y Guimaraes (2009) en las que se indican
que aquellas empresas que cuentan con dicha
certificacion presentan ventajas competitivas, mejor
eficiencia productiva, crean valor a sus productos y
generan riquezas. De otros estudios citados por
estos mismos autores acerca de la evaluaciéon de
los beneficios a nivel estratégico concluyeron que
la certificacién ha tenido impacto en los aspectos
relacionados con el mejoramiento de la calidad,
aumento de la productividad y desarrollo sostenible
de la capacidad competitiva, en relaciéon con este
ultimo aspecto, la norma ISO 9004(2018) [3] sefiala
que: “la Alta Gerencia debe conocer la capacidad
de la organizacién para satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes proporciona la confianza
para lograr el éxito sostenido.”. En este sentido, la
Alta Gerencia debe establecer de manera
sistematica los lineamientos para el desempefio
global de su organizacién mediante la inclusion de
aspectos tales como: planificacion, implementacion,
analisis, evaluacién y mejora de su SGC, para que
este sea conducido de forma eficaz y eficiente.

El objetivo de este trabajo de investigacion es
analizar cuales son los obstaculos que se les han
presentado a las empresas venezolanas para
implementar y certificar bajo la Norma ISO
9001(2015) sus SGC. Los resultados de esta
investigacion se presentan en este documento, el
cual estd estructurado de la siguiente forma:
seccion 1 como parte introductoria muestra el
histérico del numero de certificaciones obtenidas
por las empresas venezolanas, su relacion con el
continente americano, su distribucion por sectores;
la seccion 2 sefiala la metodologia utilizada; en la
seccion 3 se presentan los resultados obtenidos
luego de aplicado el instrumento de recoleccion de
datos a través de tablas y figuras, seguido de la

Norma
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discusion de los mismos y finalmente en la ultima
seccidn se recogen las principales conclusiones del
estudio.

ii. LA CERTIFICACION ISO 9001:205 EN
VENEZUELA.

En la actualidad, al igual que la totalidad de las
empresas del mundo, las empresas venezolanas
se encuentran inmersas en mercados cada dia mas
competitivos y globalizados, lo que es conocido
como Mundo VICA: Volatil porque se van
produciendo cambios constantes en el contexto
actual en el que se desempefian las organizaciones
antes de lo esperado, Inciertos ya que no se
encuentra certeza de lo que puede suceder,
Complejos por la cantidad de factores que afectan
el desempefo de las organizaciones y Ambiguo
porque lo que sucede puede interpretarse en mas
de una manera, se requiere entonces que las
organizaciones estén preparadas para reaccionar
rapidamente ante esta situacién para poder
alcanzar sus objetivos.

La forma de alcanzar esos objetivos radica en
poder gestionar sus actividades y recursos a fin de
orientarlos a la consecucion de los mismos, lo que
a su vez ha derivado en adoptar herramientas y
metodologias que permitan a las empresas
configurar sus Sistemas de Gestion, uno de los
cuales es el Sistema de Gestion de la Calidad, el
cual es definido por la Organizacién Internacional
de Normalizacion (ISO) en su Norma 9000(2015)
[4] como “parte del sistema de gestion relacionada
con la calidad”.

En la Figura 2 se muestra como se relacionan los
conceptos de “sistemas, gestion, calidad, sistemas
de gestion y sistemas de gestion de calidad”.

Sistema de Gestidn:

Sistama de Gestion de Calidad:
Festion

Calidad
gratin en el que un ronjunio de
caracteristicas inherentes de un

" | kieta cumple con los requisitas.

Figura 2: Relacién de Conceptos SGC
Fuente: Elaboracién propia basada en ISO 9000:2015 (2023)
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Para hacer frente a este mundo VICA, en el cual la
oferta de productos y servicios de calidad son
generadores de ventajas competitivas, las
empresas venezolanas han apostado por tomar la
decisién estratégica de implementar sistemas de
gestion de calidad para luego buscar Ila
certificacion.

La certificacion tal como lo sefialan Aranda y
Ramirez (2014) [5] es aquella: “actividad que
realiza un organizmo de certificacion, que con
independencia emite una declaracién de confinaza
para un producto, persona o sistema conforme con
una norma u otro documento normativo, una vez
que se verifica que sus propiedades y
caracterisitcas, satisfacen los requisitos
establecidos por el cliente, la empresa o legales”.

Tal como lo establece el concepto antes
mencionado, la certificacion se puede dar a
“sistemas” y esta consiste en la emisiéon de un
documento formal donde se declare que las
politicas, procedimientos e instrucciones que una
organizacion sigue se ajustan a las directrices que
son establecidas en una norma referencial, como
puede ser la ISO 9001(2015) referida a los SGC,
ademas de que las personas que laboran en ella
cumplan con lo establecido en la documentacion
del sistema.

En Venezuela, segun lo establecido, en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999) [6] en su articulo 117, establece
que: “ todas las personas tendran derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad, asi como
a una informacién adecuada y no engafiosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen”. Y la Ley del Sistema
Venezolano de la Calidad (2002) [7], establece en
su articulo 17 que dicho Sistema esta conformado
por seis (06) subsistemas, que son: Normalizacion,
Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

El subsistema de Certificacién esta dirigido por
FONDONORMA, la cual es una asociacién civil sin
fines de lucro, que posee personalidad juridica y
patrimonio propio. Creada en el afio 1973 con el fin
de desarrollar en Venezuela las actividades de
normalizacion y certificacion en todos los sectores
industriales y de servicios, y de formar talento
humano en dichas especialidades.

Aranda y Ramirez (2014) [5] indican que para las
empresas obtener una certificacion ISO 9001: “es
sinénimo de que el proceso en evaluacién esta
‘bien hecho’, y por consiguiente se entiende que si
el proceso de fabricacion es de calidad, entonces el
producto también lo sera, lo que creara un efecto
positivo en la imagen de la empresa”.

Aunque esto pueda sonar incongruente, debido a
que la Norma ISO 9001(2015) certifica procesos y
no productos, al buscar su certificacion, las
empresas deben establecer el alcance de su dirigido
a aquellos procesos en los cuales se agregue valor
y permitan cumplir con los requisitos para los
productos o servicios que ofrecen y cuyo fin dltimo
sea brindar satisfaccion a los clientes. En
Venezuela, las estadisticas presentadas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO)
en sus “ISO Survey 2014-2018” [8] muestran en la
Figura 3 el numero de certificaciones obtenidas de
la ISO 9001: 2008 hasta el 2017, fin de su ultima
certificacion, y de la 1ISO 9001 (2015) desde 2018
hasta 2021 (en el afio 2016 no hubo presentacién
del ISO Survey).

2021 |
2020 [N
2019
2018
2017 |
2016
2015
2014 | —
[ 100 200 300 400 500 600 700

2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 @ 2020 @ 2021
=[SO 9001:2008 564 561 637 130 0 0 0 0
=[SO 9001:2015 O 0 0 18 119 106 73 114

Figura 3: Certificaciones ISO 9001:2018 e ISO

9001:2015
Fuente: Elaboraciéon propia basada en ISO Surveys (2023)

En la Tabla 2 se muestra el numero de

certificaciones obtenidas por las organizaciones de
los paises de Latinoamérica al ano 2021.

Revista TEKHNE Ni 242

Lsca obra esti ':\.l;-.'- una licencia de Creadve Commons OO BY-NC-SA 3 I'I.l.' e den ser r|,-|1n5||.|ci||n- para -.'|:|.=<||||:i|,-r'.|.n
no-comercial etorgande el reconocimiento respectivo al auror Semestre julio r.::plirml:-ru Mz
HYPERLINK -||'::| HE IS5N eectrdnien: 2795195

R PR W s b L SR o BRI N

reativecommons ongHcensesby-ne-s 3 0deed es_ES”

CE LCErsEs 1 T '|_||_|_.|_._-\._|"\-
:.":-I."\-:II:.IH..I :.I.I.'.I-\..I.'\.-I'I'l ::'.'.'-.;':I"' 1s -\.:IIL nex

T85M: 1316-3930 46



Certificacion ISO 9001:2015 en Venezuela: Obstdculos, Retos e Impactos al Adoptar e Implementar SGC Basados en esta

Norma
SERRA MAZZEI
Tabla 2: Certificaciones ISO 9001(2015) en los .
, . L . Certificados
paises de Latinoamérica
Haiti 5
Cuba 10
# Pais Certificaciones Nicaragua | 30
Venezuela I 114
1 Brasil 16.268 Honduras | 158
El Salvador 1 185
2 Colombia 10.263 Guatemala | 218
Republica...1 227
3 México 7.969 Bolivia 1 244
Panama 1 262
4 Argentina 5.965 CostaRica N 364
Paraguay 1 410
5 Chile 2860 Ecuador ®EE 1258
Uruguay Bl 1307
6  Perd 1.739 Pord fmm 1739
Chile N 2260
7 Uruguay 1307 Argerjtina I 5965
Meéxico NI 7969
Colombia HIEEEEEES———— 10263
8 Ecuador 1.258 .
Brasil 16268
9 Paraguay 410 o] 5000 10000 15000 20000
10  CostaRica 364 Figura 4: Posicion de Venezuela respecto a las
Certificaciones 1ISO 9001: 2015 en Latinoamérica
11 Panama 262
Fuente: Elaboracion propia basada ISO Survey 2021 (2023)
12 Bolivia 244
La Organizacion Internacional de Normalizacion
13 Republica Dominicana 227 (ISO) en su “ISO Survey 2018” establece cuarenta
(40) sectores econdémicos de la produccion y
14 Guatemala 218 prestacion de servicios, Venezuela tiene al menos
presencia con una (1) empresa certificada en el 50
15 El Salvador 185 % de los sectores, es decir, veintidds (22) sectores,
destacandose los sectores que se muestran en la
19 lErerEs = Tabla 3, los cuales representan el 57.02 % de las
17 Venesnela 11 empresas certificadas.
) Tabla 3: Sectores con mayor nimero de
LEI S g & certificaciones en Venezuela
19 Cuba 10 Sectores Certificados
Servicios de Ingenieria 22
20 Haiti 5 Otros Servicios 16
Comercio mayorista y minorista 16
Fuente: Elaboracion propia basada en ISO Survey 2021 (2023) frgductos alimenticios, bebidas y 15
abaco
Construccién 7
En la Figura 4 se muestra como Venezuela ocupa Educacién S

el puesto diecisiete (17) entre los paises de
Latinoamerica con mayor nimero de empresas
certificadas.

Fuente: Elaboracién propia basada en ISO Survey 2021 (2023)

Sin embargo, en el mismo Surveys podemos ver
que sectores tan importantes para la economia
venezolana presentan ninguna certificacion en
relaciéon con esta norma de SGC, como lo son: en
el sector servicios, los servicios de suministro de

Esta ohra esti bajo una licencia de Orearive Commoens OO BY-NO-5A 3 I'I.l.' e den ser r|,-|1n5||.|ci||n- para -.'|:|.=<||||:i|,-r'.|.n Revista TEKHNE Ni 262
MO=COme "{i:'|| (401 rmnd._: |_'| r;_'\\.\,-\.'\-l':l\'il]'lil_“lr-\.l r;‘\l_'ll_'l_'[ll':l J,| AL IL;-\.'|1'|I.'5|.|r\lu' i'.:||in.‘ .‘-!!I.:nli-.'|1'||:-r|.' 1':12?-
HYPERLIMNEK “horps:/

lakeges: S reati veooanim pense sty

fereativecommons org/leensesTy-ne-sa’ 3 0deed s ES IS5N ebectrdnico: 2790-5195

L3 deed.es ES T85M: 1316-3930 47

|
chneindex

II"_.'-. IEvIStaseniinea :.I.I.'.I-\..I.'\.-I'I'l ::'.'.'-.'.'.I"' 1



agua, electricidad y gas; en el sector de produccion
de textiles, la fabricacién de coque y productos
refinados de petréleo tampoco reporta ninguna
certificaciéon; y otro sector como el hotelero, que
podria generar fuentes de ingresos importantes al
pais, tan solo cuenta con una certificacion.

Ante esta situacion, este estudio pretende contribuir
a entender cuales son los principales obstaculos,
retos y beneficios que han presentado las
empresas venezolanas a la hora de certificar sus
SGC.

iii. METODOLOGIA USADA

El estudio se llevd a cabo mediante una
investigacion de disefio no experimental, planteada
en su contexto natural, para su posterior analisis,
tipo de campo de nivel descriptivo. La fuente
primaria utilizada fue la aplicacion de una encuesta
a una muestra no probabilistica seleccionando las
organizaciones empresariales de diferentes
sectores economicos del pais que poseen una
certificacion ISO 9001:2015.

La limitante de la presente investigacién fue que a
pesar de conocer el numero de empresas
certificadas segun la ISO no se conocia quiénes
conformaban dicha poblacién debido a que el canal
oficial no facilité la informacioén, por lo cual se tuvo
que realizar investigacion a través de la web para
determinar empresas que cumplieran con el perfil.
Se logré6 contactar a cincuenta y ocho (58)
empresas de las cuales efectivamente participaron
en esta investigacion un total de veintidos (22) las
cuales representaron el 37.93%.

La encuesta se estructuré de la siguiente forma: Valor Impacto
. . 0 puntos Ninguno
Parte I: introductoria 1 a 1.5 puntos Bajo - Bajo
. o 1.5 a 2 puntos Bajo - Medio
En la que se identifico la empresa (solo para el 2 a 2.5 puntos Medio - Bajo
conocimiento del investigador, el sector en que se 2.5 a 3 puntos Medio - Alto

desenvuelve (comercio, industrial o de servicio), el
tipo de empresa (pequefia, media o grande), el
sector segun la clasificacion de la ISO y el tiempo
para implementar y lograr la certificacion de la ISO
9001.

Parte II: Motivos, obstaculos y retos.
Comprendida por cuatro (04) preguntas:

Pregunta 1: dirigida a conocer cuales fueron los
motivos que llevaron a las organizaciones a buscar
la certificacion ISO 9001:2015. Siete (7) opciones
mas una (1) opcidn de respuesta abierta para dar
otro motivo que no hubiera sido considerado por el
autor.

Pregunta 2: orientada a conocer los obstaculos
internos que se le pudieron haber presentado a las
organizaciones en sus procesos de implementacion
y posterior de sus SGC vy su certificacion. Veintidos
(22) opciones: nueve (09) referidas al liderazgo de
la Alta Direccion, ocho (8) a los procesos, cinco (5)
a las personas, mas una (1) opcién de repuesta
libre.

Pregunta 3: dirigida a determinar cuéles fueron los
obstaculos desde el punto de vista externo a las
organizaciones que en alguna medida dificultaron
el proceso de implementaciéon de los SGC vy
certificacion en las organizaciones encuestadas.
Ocho (8) opciones que involucran a las partes
interesadas con las que se relacionan las mismas.

Pregunta 4: pretendia descubrir cuales fueron los
retos mas dificles de afrontar por las
organizaciones en cuanto a los requisitos mas
importantes de la Norma ISO 9001:2015, el
investigador consideré cinco (05) opciones mas
una (1) opcién adicional de libre respuesta para las
organizaciones.

Parte llI: Impacto.

Se presentan veinticinco (25) posibles impactos
para que las organizaciones lo evaluaran, a través
de una escala de Lickert, en las que se
mencionaron como resultado del impacto si este
fue: ninguno (0 puntos), bajo (1 punto), medio (2
puntos) o alto (3 puntos). En la Tabla 4 se muestra
el valor para evaluar los impactos producidos en las
organizaciones.

Tabla 4: Valor de los Impactos

3 puntos Alto

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Parte IV: Lecciones aprendidas.

Esta ultima parte consté de una unica pregunta
abierta para que las empresas que desearan
manifestar su opinibn expresaran libremente
aquellas cuestiones que pudieran ser de utilidad a
otras organizaciones al abordar proyectos de
implementacién de SGC y su posterior certificacion
a través de la Norma 1SO 9001:2015.

Luego de la investigacion a través de la web, se
logré identificar un total de cincuenta y ocho (58)
empresas organizaciones que cumplian con el
perfil requerido para la investigacion a las cuales se
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les invitd a participar y se obtuvo inicialmente una
tasa de respuestas del 46.55%. Finalmente, de las
organizaciones que aceptaron participar en la
investigacion, veintidés (22) completaron en su
totalidad la encuesta quedando de esta forma
constituida la muestra por el 19,28 % de la
poblacion total de organizaciones con la
certificacion ISO 9001:2015.

iv. RESULTADOS

La composicién de la muestra estuvo conformada
por cincuenta por ciento (50 %) de organizaciones
del tipo de pequefias empresas, 22,73% del tipo
medianas empresas y 22,27% del tipo grandes
empresas. En la Tabla 5 se refleja la distribucién de
la muestra por tipo de empresa.

Tabla 5: Distribucion de la muestra por tipo de

empresa
Tipo de Empresa Cantidad v
Muestra
Pequena 11 50,00
Mediana 5 27,73
Grande 6 2227

Leyenda: Pequefia (hasta 50 empleados). Mediana
(51 a 250 empleados). Grande (mayor a 250
empleados)

Fuente: Elaboracién propia (2023)

En relacién con el tipo de sector en el cual las
organizaciones se desempefian, el 54.55% fue del
sector servicio, el treinta y 36.36% correspondio al
sector industrial y el nueve coma nueve por ciento
9.09% fue el del sector comercial. (Ver Tabla 6).

Tabla 6: Distribucién de la muestra por sector

Sector Cantidad % Muestra
Industrial 8 36,36
Comercial 2 9,09
Servicios 12 54,44

Fuente: Elaboracién propia (2023)

La distribucion de las organizaciones, de acuerdo
con los sectores establecidos por la ISO, es la
mostrada en la Tabla 7, con la cual quedo
representado el cuarenta por ciento de los sectores
que en Venezuela poseen certificacion.

En relacién con el tiempo en que las empresas
llevaron a cabo la implementacion y su posterior
certificacion, el promedio de meses que tardaron en
lograrlo fue de aproximadamente 23 meses. La
distribucién porcentual por meses se muestra en la
Figura 5.
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Tabla 7: Distribucidn de la muestra por sector ISO

%

Sector ISO Cantidad
Muestra

Comercio mayorista, 2 9,09
minorista y repuestos
Educacion 2 9,09
Maquinarias y Equipamiento 2 9,09
Productos de Caucho y 2 9.09
plasticos
Pulpa, papel y productos de 1 4.55
papel
Quimicos y Productos & 13,64
Quimicos
Salud y trabajo social 1 4,55
Servicios de Ingenieria 1 4,55
Otros Servicios 9 36,35

Fuente: Elaboracion propia (2023)

5%
ug
12

Tiempo en
meses

24
u60

uN/C

Figura 5: Distribucién por meses de los procesos
de implementacion y certificacion de la ISO
9001:2015

Fuente: Elaboracion propia (2023)

A la consulta realizada sobre los motivos que
llevaron a las organizaciones a emprender un
proceso de implementacion y posterior certificacion
de sus SGC estas manifestaron en primer lugar con
el 22% elevar la satisfaccion del cliente, mejorar la
calidad de sus procesos y productos y/o servicios
con el 19% y con un 17% incrementar la reputacion
de la empresa tanto a nivel nacional como
internacional e identificar, estandarizar y comunicar
los procesos de la organizacion. El resto de los
motivos se pueden apreciar en la Figura 6.
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1%

4%

=Elevar la satisfaccion de sus clientes
mMejorar la productividad, reducir el desperdicio y disminuir gastos.
Mejorar la calidad de sus productos y procesos
= Elevar los ingresos de la organizacidn
w|dentificar, estandarizar y comunicar los procesos de la organizacion
= Facilitar la colaboracion con las partes interesadas (proveedores, dlientes, entre otros)
mincrementar la reputacién de la empresa tanto a nivel nacional como interacional
minstrucciones del Grupo Empresarial

Figura 6: Motivos de las organizaciones para la
implementacion y certificacion de la ISO 9001:2015

En relacion con los obstaculos internos, la
composiciéon segun el autor definid y las respuestas
de las organizaciones sujetas al estudio fueron el
20.73% relacionados al factor “Liderazgo”, el
36.59% vy el 42.68% al factor “Procesos”.

A continuacion, en la Tabla 8 se muestra el peso
dado por los responsables de los SGC de las
empresas certificadas a los principales obstaculos
desde el contexto interno para el Factor
“Liderazgo”.

Tabla 8: Obstaculos Internos - Liderazgo

Cuestiones Liderazgo Cant. %
Inexistencia de un compromiso
claro y decidido de apoyo por 1 5.88

parte de la alta direccion al SGC.
Poco involucramiento de la Alta
Direccién de la organizacion 2

11.76
durante el proceso de
implementacion del SGC.
Falta de un objetivo claro ¢ por
qué y para qué? se han decidido 2 11.76
a implementar un SGC.
Falta de planificacion estratégica 4 2353

de la empresa.

Falta o poco presupuesto
destinado a suministrar recursos 1 5.88
para la implantacion del SGC.
Falta de organigramas y

. b 2 11.76
funciones asociadas claras.
Designacion de un responsable 1 5.88
sin la autoridad debida. '
Cultura de la Organizacién no
alineada a los objetivos de un 4 23.53

SGC.

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Si bien en las organizaciones no encontraron falta
de Liderazgo para emprender los proyectos de
implementaciéon y certificacion de los SGC ISO
9001:2015, se presentan debilidades importantes
como el no poseer una cultura organizacional

alineada a los objetivos de los SGC vy la falta de
una planificacion estratégica.

En la Tabla 9 se presenta el peso a los principales
obstaculos desde el contexto interno para el Factor
“Personas”.

Tabla 9: Obstaculos Internos - Personas

Cuestiones Personas Cant. %

Falta de apoyo por parte de los

trabajadores que forman parte de

la organizacién en el desarrollo 8 19.51
de las actividades de
implementacion del SGC.
Desconocimiento del personal de
la importancia de tener
establecido un SGC en la
organizacion.

Ausencia de personal capacitado
para levantar la informacion
documental de los procesos de la
empresa.

Falta de dedicacién y tiempo por
parte del personal para
desarrollar adecuadamente el
soporte documental del sistema.
Poca disposicién para el trabajo
en equipo por parte de los

participantes en la “ e
implementacion.

Resistencia al Cambio. 11 26.83

11 26.83

4 9.76

7 17.07

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Se observa claramente que en el 50% de las
organizaciones del estudio la resistencia al cambio
y el desconocimiento del personal sobre la
importancia de tener un SGC establecido son los
principales obstaculos que atender por las areas de
Gestién Humana de las organizaciones.

En la Tabla 10 se presenta el peso a los principales

obstaculos desde el contexto interno para el Factor
“Procesos”.

Tabla 10: Obstaculos Internos - Procesos

Cuestiones Procesos Cant. %
Procesos complejos o no 5 10
estandarizados.

Falta de coherencia entre lo

documentado y lo que realmente 4 20
se hace.

Inexistencia o un pobre sistema

de mediciéon de desempefio de 3 15.

los procesos (indicadores).
Inadecuado sistema para medir la
satisfaccion de los clientes.

No disponer de una metodologia
para llevar a cabo el proceso de & 15
implementacién del SGC.

Mayor peso a la produccién que a
la calidad.

4 20

4 20

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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En la Tabla 11 se presenta el peso a los principales
obstaculos desde el contexto Externo. Estos
fueron:

Tabla 11: Obstaculos Externos

Cuestiones Externas Cant. %

Situacion politica, econémica del 8 20.0%
pais que limita la disponibilidad

de inversion.

Poco apoyo de las instituciones 1
gubernamentales.

Inexistencia de politicas oficiales
orientadas a fomentar y estimular
la adopcion de la cultura de la
calidad en las organizaciones.
Fuga de Talento humano

Poca disposicién de iniciativas de
formacion y capacitacion al
personal para poder afrontar la
mejora del SGC.

Pandemia.

Ninguno.

2.5%

5.0%

30.0%
15.0%

8 20.0%
& 7.5%
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Con respecto a los resultados obtenidos entorno a
los obstaculos relacionados con el contexto
externo, lo que expresaron los responsables de los
SGC en las organizaciones consultadas indica que
a nivel de las organizaciones el 36.36% (8 de las
22) manifestdé que la pandemia afecté de alguna
manera sus procesos de implementacién vy
certificacion de los SGC.

Los resultados claramente indican que del peso de
los obstaculos externos el 27.50% corresponde a la
situaciéon generada por el gobierno y su poca
disposicion a resolver los problemas que como
nacion tiene el pais, esto conlleva a que el 54.55%
de las organizaciones han perdido talento humano
debido a que las empresas tienen dificultad para
mantener a su personal dada la precariedad de sus
ingresos, lo cual se ha traducido en una
inmigracion de los ciudadanos del pais hacia otros
paises; en este sentido la ACNUR indica en su
pagina web que mas de 7 millones de personas
han dejado Venezuela buscando proteccion y una
vida mejor. La mayoria —-mas de 6 millones de
personas— ha encontrado acogida en los paises de
América Latina y el Caribe. Arena, Fernandez,
Guajardo y Yépez (2022) [10] senalan como dato
importante, de cémo ha afectado la continuada
crisis econoémica, que la caracteristica de primera
ola de migrantes fue que estaba constituida
principalmente por profesionales con un nivel
educativo superior. La siguiente, la conformaron
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jovenes de clase media con titulacion universitaria,
con lo cual Venezuela ha perdido valioso capital
humano que afecta a las organizaciones en sus
objetivos de calidad, produccién, productividad y
crecimiento. Los mismos autores sefalan que para
los paises que han acogido este “identifican
beneficios importantes a mediano plazo en materia
de productividad y crecimiento, consecuencia de un

incremento de la fuerza laboral y un mejor
alineamiento entre el capital humano de los
migrantes y los puestos de trabajo. Estos

beneficios son mayores en los paises que reciben
flujos migratorios mas importantes y cualificados en
relaciéon con la poblacion local”. Agregan, ademas,
que las JUltimas olas de migrantes se han
caracterizado por ser personas o grupos familiares
provenientes de hogares de bajo ingreso con un
nivel educativo inferior. Finalizan indicando que de
mantenerse la situacién la migracion de
venezolanos alcanzara los ocho coma cuatro
millones para el 2025.

Adicionalmente, el 27,27% de las organizaciones
sujetas al estudio manifestaron que en el mercado
existen pocas iniciativas de formacién 'y
capacitacion para el personal poder afrontar y llevar
a cabo mejoras a sus SGC.

Ahora bien, en relacion con las cuestiones y
requisitos que el investigador considerd podrian ser
retos para las organizaciones al abordar la
implementacion y certificacion de los SGC de
acuerdo con la ISO 9001:2015, puede indicarse lo
siguiente:

e EI 68,22% fue el establecer el pensamiento
basado en riesgo (definicion de riesgos y
oportunidades y las opciones para tratarlos
y acciones a tomar).

El 13,60% sefaldé como reto que
afrontaron el establecer cual deberia ser la
informacion documentada que debia tener
el SGC.

La definicion del alcance, definir y
establecer el contexto de la organizacion y
cdmo manejar la gestion del cambio
represento el 4,50% de las organizaciones.
En dos organizaciones que representa el
9,10% afrontaron el reto de la definicién de
los requisitos a cumplir.

Y una organizacion sefialé que, debido a
sus anteriores procesos de certificacion, la
adopcion de la Norma ISO 9001 (2015)
para la certificacion de su SGC no les
presentd ningun inconveniente.
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3CCon Suena légico entender que el pensamiento
en riesgo, el mas novedoso cambio entre la Versién
2008 y la 2015, fuera el reto mas dificil de afrontar
por las organizaciones.

En la Figura 6 se muestran las clausulas y
apartados en las que se menciona el riesgo en la
ISO 9001:2015.

Contexto de la } Operacidn (3.5)
Orgarizacion (4.4)

Evaluacion de

Decempeiio (7.3)

— Plasifieaciin-{6:4) {@) Mejora (10:3)
)8

- 5 Liderazgo (5:1) 1

Figura 6: Clausulas y Apartados donde se

menciona el riesgo
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Para concluir este estudio, se les consultd a las
organizaciones sobre el tipo de impacto que tuvo la
implementacion y certificacion de sus SGC basado
en la 1ISO 9001:2015, todas y cada una de ellas
manifestaron que tuvieron algun tipo de impacto
positivo. En la Figura 7 se muestra Ila
contabilizaciéon de esos impactos en relacion con
los principios de los SGC basados en la ISO
9001:2015.

El promedio del impacto de la implementacién y
certificacion 1ISO 9001(2015) en las organizaciones
y en relacién con los principios de los SGC fue de
2.59 puntos, lo cual indica que dicho impacto tiende
de medio a alto. Se obtuvieron los mejores
resultados en los principios relacionados con la
mejora y los enfoques de procesos cuyos impactos
estuvieron por encima de la media. El impacto que
estuvo mas por debajo de la media presentando asi
una tendencia hacia un impacto medio — bajo
fueron el principio de toma basada en evidencias.
Finalmente, los impactos principios relacionados
con el compromiso de las personas, gestion de
relaciones y enfoque al cliente tuvieron un impacto
alrededor del promedio.

ALTO (3)
B

Mejora

Enfoque de Proceso

Compromiso de

Gestion de -
las Personas Relaciones
Enfoque al cliente| 244

Toma basada
en evidencias

Medio (2)

N
Bajo (1)

Figura 7: Impacto vs Principios 1ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia (2023)

En las Tablas 12 a la 17 se muestra el resultado
del impacto obtenido por cada principio.

El primer impacto presentado es el relacionado con
el principio “Enfoque al Cliente”.

Tabla 12: Impacto en el Principio Enfoque al

Cliente
Aspecto del Principio Impacto

Aumento de la satisfaccion del cliente. 2,82
Mejora de la fidelizacion del cliente. 2,45
Incremento de la reputacién de la 295
organizacion. ’
Ampliacién en la base de clientes. 2,00

Promedio 2,.56

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Se observa que el aspecto que hace que el impacto
en relacion con el principio “Enfoque al Cliente” no
tenga un mejor performance fue la ampliacion en la
base de clientes en el mercado. Esto tiene mucha
relacion con el obstaculo presentado por las
organizaciones en relacibn con la situacion
economica del pais, pero aspectos como el
aumento de la satisfaccion del cliente y el
incremento de la reputacion de las organizaciones
dan clara sefial de Ila importancia de la
implementacion y certificacion de los SGC basados
en I1ISO 9001:2015.

El segundo impacto que se presenta es el
relacionado con el principio “Compromiso de las
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Personas”. Se puede observar que los aspectos
favorecidos son la mejora de comunicacién a lo
largo de todas las personas de las organizaciones y
su comprension y motivaciéon para alcanzar los
objetivos relacionados con la calidad, pero en
cuanto a los otros dos aspectos su impacto es
modesto debido que estan por debajo del impacto
promedio general y es alli donde las
organizaciones tienen una oportunidad de mejora a
ser desarrollada.

Norma
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El cuarto impacto evaluado es el relacionado con el
principio de "Mejora", fue el impacto mejor valorado
con un promedio de 2,70 puntos en todos los
aspectos sobre el promedio global, lo que marca
una tendencia de impacto de medio - alto, por lo
que se puede considerar beneficioso para las
organizaciones.

Tabla 15: Impacto en el Principio Mejora

o . Aspecto del Principio Impacto
Tabla 13: Impacto en el Principio Compromiso de = e —
las P Aumento de la eficacia y eficiencia al
as Fersonas cumplir los objetivos de la calidad de la 2.73
organizacion.
Aspecto del Principio Impacto Mejora de la coordinacion de los 273
Mejora de la comunicacién entre todos progesos ol orga_n 1Z8C10N.
los niveles y funciones de la 273 Mejora en la capacidad tanto de la
organizacion ’ organizacion como la de sus empleados 2.68
Comprensiéﬁ y motivacien por parte de para entregar los resultados deseados.
las personas de la organizacion para 2,68 IR CE B BEDEEED d?' EEBTREND
lograr los objetivos de calidad. de Ios.pr.ocesos y la capacidad de lograr 2.68
Aumento de la participacién de las s ob|et|.vos. —
personas de la organizacion en las 2,45 Proporcionar productos y servicios que
actividades/de mejora ’ satisfacen los requisitos del cliente, 2.68
Aumento en el desarrollo, iniciativa y legales y reglamentarios que apliguen.
creatividad de las personas de la 2,41 Promedio — - 2.70
organizacion. Fuente: Elaboracién propia (2023)
Promedio 2.57

Fuente: Elaboracién propia (2023)

El siguiente impacto que se presenta es el
relacionado con el principio "Enfoque a Procesos”
siendo uno de los impactos que obtuvo mejor
resultado con 2,66 puntos, aproximadamente
2,70% por encima del promedio global de los
impactos, con tendencia medio hacia alto.
Procesos estandarizados, interrelacionados con

Se presenta a continuacion
muestra el impacto de la implementacion vy
certificacion de los SGC basados en ISO
90001:2015 en relacion con el principio "Toma de
Decisiones basada en Evidencias".

la Tabla 12 que

Tabla 16: Impacto en el Principio Toma de
Decisiones basada en Evidencias

recursos tanto de personal, maquinas y materiales Aspecto del Principio Impacto
adecuados y que sean gestionados de forma eficaz Establecimiento de un enfoque en la
suministrardn productos y servicios de buena 'r’;‘l’zesdt('egg";'%lﬁggfgmgggz’sn g:g;iigiudss 236
call_dad con Iog cuales podran _aumentar la I prevendion|y tomal de aceiones
satisfaccion de clientes y otras partes interesadas. correctivas.
o Aumento de la capacidad de anticiparse y
Tabla 14: Impacto en el Principio Enfoque de reaccionar a los riesgos y oportunidades 2,41
Procesos internas y externas.
Mejor uso del aprendizaje para la mejora
Aspecto del Principio Impacto y aumento de la promocién de la 2,45
- innovacion.
Proceso_s estandarlzado_s ate gumentan Mejora en los procesos de toma de
la capacidad de estos e identifican las 2,73 . . 2,55
oportunidades de mejora. £C - -
— - Promedio 2.44
Gestion eficaz de los procesos, uso Fuente: Elaboracion propia (2023)
eficiente de los recursos requeridos y 259 : prop
mejora de las interrelaciones entre los ’ s .
s Sy e puede observar que a pesar de que su impacto
Promedio 266 fue considerado medio - bajo, ya que en relacion
Fuente: Elaboracion propia (2023) con el promedio global es menor a este por lo que
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pueden presentarse oportunidades de mejora al
estudiar los aspectos relacionados.

Finalmente, el ultimo impacto evaluado fue el
relacionado con el principio "Gestion de
Relaciones", el promedio de todos los aspectos
considerados con 2.58 puntos lo cual lo situé por
tan solo 0.39% por debajo del margen de 2.59
puntos promedio global de impactos. Se puede
observar que hay aspectos con impacto muy
favorables, como el de brindar confianza en
relacion con el establecimiento del SGC, y otros en
los cuales las organizaciones tienen que trabajar,
como son la relacibn con proveedores y su
personal.

Tabla 17: Impacto en el Principio Gestion de

Relaciones

Aspecto del Principio Impacto
Aumento de la satisfaccion de las 255
personas de la organizacion )
Creacion de una cultura de calidad y

: 2.59

valores compartidos.
Brindar confianza a las partes
interesadas en relacién con la

: . S L 2.82
coherencia, eficacia y eficiencia del
SGC.
Comprensién de los objetivos y valores 264

comunes entre las partes interesadas

Aumento de la capacidad de crear valor
para las partes interesadas
compartiendo los recursos, la 2.59
competencia y la gestion de los riesgos
relativos a la calidad

Establecimiento de una cadena de
suministro bien gestionada que
proporcione un flujo estable de
productos v servicios.]

2.32

Promedio 2.58

Fuente: Elaboracion propia (2023)

v. CONCLUSIONES

Los resultados de la presente investigacion
muestran que desde el ambito interno el obstaculo
relacionado con el liderazgo fue del veinte coma
setenta y tres por ciento (20,73%), lo que da
entender que las organizaciones deben mejorar en
la aplicaciéon del segundo principio por parte de la
Alta Direccion de las empresas venezolanas, el
cual es el de “Liderazgo”. En este sentido, la Norma
ISO 9000 (2015) [4] lo declara como: “Los lideres
en todos los niveles establecen la unidad de
propdésito y la direccion, y crean condiciones en las
que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacién.” En
consecuencia, estos lideres deben crear e impulsar
la direccion y la gestiébn de las personas de la
organizacion alineando asi estrategias, politicas,
procesos y recursos para lograr los objetivos de su

SGC. Los resultados mostraron que el obstaculo
mayor en cuanto al liderazgo es el de iniciar los
procesos de implementacion de los SGC para su
posterior implementacion  sin  definir  una
planificacién y la alineacion de la cultura de la
organizacion a los objetivos de calidad. En este
sentido, tal como lo expresan Salcedo y Romero
(2006) [11] la cultura organizacional constituye la
piedra angular del cambio y del mejoramiento y por
ser uno de los componentes de la accidén gerencial
que mas influye en las empresas tenerla como
punto de partida para aquellas que buscan la
excelencia les significa una ventaja comparativa. El
papel de los lideres a lo largo de toda la
organizacion sera el de promover la cultura de la
calidad, debido a que, tal como lo expresan
Caicedo y Caldas (2002) [12] citando a Siliceo,
Casares y Gonzalez “el lider es el creador o sostén
de la cultura organizacional orientada a la calidad y
el servicio es él o los lideres, quienes al final de
cuentas hacen o no competitivas a las
organizaciones”. Esta afirmacion es validada por
Caicedo y Marisol (2002) al sefialar que “el impulso
de los valores y principios contemplados en los
sistemas de gestion de calidad deben orientarse
para mejorar el sentido de pertenencia y alcanzar
una conducta deseada que guie el desempefio de
cada uno de los miembros de la empresa”. En
consecuencia, sin un liderazgo y compromiso claro
por parte de la Alta Direccién, esta no podra
cumplir con los requisitos que establece la Norma
ISO 9001(2015) [10] en su clausula 5.1.1 que entre
otros destacan:

- Asumir la responsabilidad y obligaciéon de
rendir cuentas sobre la eficacia del SGC.

- Asegurar el establecimiento de la politica y
objetivos de calidad del SGC.

- Asegurar la integracion de los requisitos del
SGC en los procesos de negocio de la
organizacion a través de un efectivo
enfoque de proceso

- Asegurar la disponibilidad de los recursos
necesarios para el SGC (personas,
herramientas, equipos, etc.) cuando vy
donde sea necesario

- Comunicar la importancia de una gestion
eficaz de la calidad, de la conformidad con
los requisitos del SGC y sus beneficios.

- Comprometer, dirigir y apoyar a las
personas, para contribuir a la eficacia del
SGC, asi como también dar autoridad a los
otros roles pertinentes de la direccion.

Con relacién al porcentaje del 36.59% de
obstaculos relacionados con el personal, es
importante destacar que esto implica que no se ha
logrado cumplir en su totalidad con el principio

Fevista TEKHNE M2 26.2

Semestre i'.:||i|: .‘.:'}:-Ii-.'|1'||:-n.' M2y

IS5N eectrdnien: 2795195
I55M: 1316-3930 54

Esta obra esrd bajo una licemcia de Crearive Commoens OO BY-MNO-SA 1 I'I.l.' e den ser r|-|1r-:||.:-.'i||n- para -.'|'|.=~||||:i|-r S0
no-comercial etorgande el reconocimiento respectivo al auror
HYPERLIMNEK “horps:/

reativecommons onglcenses by-ne-sa 3 0dend es_ES”
hteges s fepstivir ] ]

penses byr-pe-s 3 0 deed ey ES



Certificacion ISO 9001:2015 en Venezuela: Obstdculos, Retos e Impactos al Adoptar e Implementar SGC Basados en esta

niamero 3 de la ISO 9000 (2015). [4] que
corresponde al “Compromiso de la empresa”, el
cual es declarado de la siguiente forma: “Las
personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizacién son
esenciales para aumentar la capacidad de la
organizacion para generar y proporcionar valor’,
encontrandose puntos a tomar para organizaciones
que quieran emprender proyectos de
implementacion de SGC para su posterior
certificacion 1SO 9001.

e Realizar jornadas de sensibilizaciéon con el
personal para indicar la importancia que
traera tanto para la empresa como para
ellos, la adopcién de un SGC.

e Realizar campanas de motivaciéon para
lograr que los empleados participen
activamente en las actividades de
Implementacién.

e Crear equipos de agentes de cambio que
en todo momento ayuden a formar un clima
organizacional agradable donde se
fomente la participacion, el trabajo en
equipo, la confianza en la que el miedo a
cometer errores no sea visto como una
amonestacion sino que con ellos se vea
una oportunidad para aprender y mejorar y
que si bien es cierto inicialmente parezca
que sea mas trabajo y responsabilidad, a la
larga todos saldran beneficiados por la
estandarizacion de los procesos y su forma
de llevarlos a cabo.

Ademas, para vencer estos obstaculos la empresa
debe tomar acciones tales como las mostradas en
la clausula “7.2 Competencia” de especificadas en
la ISO 9001(2015), que son:

- ldentificar las competencias que requieren
sus trabajadores en cada uno de los

puestos de trabajo para poder
desempefiarlo eficaz y eficiente hoy y en el
futuro.

- Garantizar que los puestos de trabajo sean
ejercidos por personas competentes con
base a su educacién, formacion vy
experiencia.

- Tomar las acciones que permitan eliminar
las brechas en el desempefio de los
puestos de trabajo entre lo requerido y lo
realizado por el personal que lo ejerce.

Norma
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Mediante la capacitacién y manteniendo la

informacion documentada que de él derive.
Se debe lograr que los empleados cumplan con
la clausula 7.3 “Toma de conciencia” de la
Norma ISO 9001 (2015), que no es mas que
tengan conciencia de cémo ellos contribuyen a
lograr la eficacia y eficiencia del SGC y lo que
significa el incumpliendo de los requisitos de
este. Para ello, también deben ser conscientes
de la politica de calidad y objetivos de calidad
adecuados].

La comunicacién es factor importante para
lograr implicar a las personas en estos
procesos de implementacion de los SGC, es
por ello por lo que tal como lo propone la ISO
9002 (2017) [14]: “Para ser eficaces, los
procesos de comunicacion de la organizacion
deberian proporcionar a la organizacién y a sus
personas la capacidad de:

- transmitir y recibir informacién rapidamente, y
actuar sobre ella;

- crear confianza entre ellos;

- transmitir la importancia de la satisfaccion del
cliente, el desemperio de los etc.;

- identificar las oportunidades de mejora”. (p.
36)

En cuanto a los obstaculos relacionados con
los procesos, estos 42,08% de los obstaculos
internos 'y que corresponden al principio
numero 4 “Enfoque de procesos” de los SGC
descrito por la Norma ISO 9000(2015) [4]
como: “Se alcanzan resultados coherentes y
previsibles de manera mas eficaz y eficiente
cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos interrelacionados
que funcionan como un sistema coherente”.
Las empresas para enfocar sus SGC a
procesos deben: identificar y tener definida la
secuencia de los procesos, describirlos,
hacerles seguimiento y medicion de sus
resultados y mejorarlos en funcién de estos
resultados. Al identificarlos debe reflexionar
cuales son los procesos que estaran incluidos
en su SGC en razon a las actividades que en la
organizacion se realizan y cémo estos influyen
e inciden en el logro de los resultados.
Mediante la elaboracion del mapa de procesos
se podran identificar las interrelaciones de los
procesos que intervendran en el SGC y por
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medio de la ficha de procesos y la elaboracion
de informacién documentada se podra
describirlos. Estas dos herramientas podran
estandarizar y proveer una coherencia entre la
forma en que se hacen las cosas y lo
documentado. Finalmente, para su
seguimiento, medicién y posibles acciones de
mejora se debe recurrir a los establecido en las
clausulas 9.2 Auditoria Interna y 9.3 Revisién
por la Direccion y el establecimiento de
indicadores tanto de la gestion de los procesos
como la de la satisfaccion de los clientes, ellos
tal como lo sefalan Monroy y Simbaqueba
(2017) [14] permitiran aportar informacion
valiosa que le permitira a la Alta Direccién de la
empresa realizar la toma de decisiones en el
momento oportuno en cada una de las fases
del ciclo profesional sea esta la de planeacion,
la ejecucion, el seguimiento o los ajustes que
lleven lugar debido a las desviaciones
importantes entre los resultados obtenidos y las
metas establecidas para el cumplimiento de los
indicadores establecidos. Los mismos autores
citan a Velasquez (2003) indicando que los
indicadores “sirven a las empresas como
herramienta de mejoramiento continuo en la
toma de decisiones, lo cual se traduce en una
mejor calidad de productos y servicios.

Cabe entonces recordar la frase del fisico y
matematico britanico Lord Kalvin (1824 — 1907)
quien sefiala que “Lo que no se define no se puede
medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo
que no se mejora, se degrada siempre”. En este
sentido, los procesos no solo deben ser claramente
definidos y conocidas sus interrelaciones, sino que
mediante el uso de indicadores que mediran la
eficiencia y eficacia con la cual se estan
desempefiando. Este conocimiento a nivel de la
satisfaccion de los clientes indicara qué tan
orientadas estan las organizaciones en relacion con
ellos, recordemos el principio 1 de los SGC
basados en la ISO 9001(2015) “Enfoque al cliente”
su correcta aplicacion podra atraerlos y fidelizarlos,
de nada vale tener produccién si no tenemos
productos y servicios de calidad que satisfagan las
necesidades y requisitos de sus clientes.

El estudio arrojé que entre los obstaculos de origen
externo la pandemia fue factor importante que
retrasé los procesos de implementacion y
certificaciéon de los SGC basado en ISO 9001(2015)
en las organizaciones, de hecho, algunas de las
organizaciones que inicialmente fueron consultadas
y no forman parte de este estudio indicaron que o
bien suspendian estos procesos o cerraron sus
operaciones. Estas también se vieron afectadas al

igual que las empresas del estudio por la situacion
econdmica y politica del pais.

Con el levantamiento de las restricciones de la
pandemia, es légico asumir que las organizaciones
retomen  proyectos de implementacion y
certificacion de sus SGC. Todo debe estar unido a
que desde el gobierno se dicten medidas que
mejoren la situacidon econdémica y con reglas claras
que fomenten la llegada de nuevas inversiones,
promuevan el empleo y garanticen condiciones que
hagan que las personas conserven sus puestos de
trabajos mediante la adopcion por la Alta Gerencia
del establecimiento de politicas desde el punto de
la Gestion del Talento Humano que tiendan a
disminuir la presién que por efecto de la situacion
econdmica en la cual esta sumergida el pais, tales
como compensaciones econdémicas que podrian
ser tanto directas (ingresos mensuales por sus
sueldos y salarios) como indirectas (ayudas para
pagar colegiaturas, tratamientos médicos, etc.) en
la medidas que las organizaciones vayan
recuperando su nivel de ingresos.

Los impactos obtenidos de acuerdo con los
resultados mostrados en el estudio son positivos,
pero queda camino por recorrer que, a través de un
proceso de mejora continua, los SGC basados en
la ISO 9001(2015) pueden recorrer exitosamente
mediante la aplicacion del Ciclo Planificar — Hacer —
Verificar — Actuar (PHVA). De acuerdo con la ISO
9001(2015) [10]: “El ciclo PHVA permite a una
organizacion asegurarse de que SuUS procesos
cuenten con recursos |y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de
mejora se determinen y se actle en consecuencia”
y en la ISO 9002(2017) [13] instan a la Alta
Direccidon a que si las acciones implementadas
para abordar los riesgos y oportunidades no
alcanzan los resultados deseados se debe seguir el
enfoque del Ciclo PHVA, de modo que se
aseguren de la asignacién de responsabilidades
que permitan implementar mejoras adicionales,
hasta que por medio de ellas se alcancen las
necesidades y expectativas del cliente y otras
partes interesadas.

Es importante, ante las dificultades de las
organizaciones para encontrar iniciativas de
formacién relacionadas con cémo abordar los
sistemas de gestion de calidad y la ISO 9001, que
las areas de Gestion Humana se acerquen a
FONDONORMA vy a las universidades venezolanas
para revisar las ofertas de formacién brindadas por
ellas, asi como también para apoyar en la
elaboracién de la informacién documentada que
conforman los procesos de su sistema de gestion
de calidad, el uso de pasantes de las
universidades, que pueden ser un recurso valioso
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para tal fin. Desde el punto de vista de impactos,
los resultados son alentadores, debido a que el
impacto con mayor valoracién fue relativo a la
mejora. Entonces, el implementar ciclos PHVA de
mejorar que resulten de las evaluaciones de
desempefio, auditorias o revisiones de direccion,
podran mejorar el impacto de los otros aspectos
mencionados en este estudio. Para finalizar, y no
menos importante, se presentan algunas lecciones
aprendidas de las organizaciones, estas tal como lo
indica el Project Management Institute, PMI (2017)
[15] “representan el conocimiento adquirido durante
un proyecto que muestra como se abordaron o
deberian abordarse en el futuro los eventos del
proyecto, a fin de mejorar el desempefo futuro”
(p.715). En este sentido las lecciones pueden
ayudar a otras organizaciones que quieran
emprender proyectos de implementacion de
sistemas de gestion de calidad y su certificacion
ISO 9001:

- El involucrar y el compromiso de la Alta
Direccion es vital para la gestién
estratégica de la organizacién y llevar a
cabo el proyecto de implementacion vy
certificacion de los SGC.

- Comunicar y estar alineados con lo que la
alta direccion establece como estrategia
para el negocio nos ayuda a mejorar dia a
dia.

- Es muy importante trabajar con la gente
para crear una cultura, es fundamental
para lograr la certificacion. En este sentido
el apartado 7.3 de la ISO 9001(2015) nos
sefialan la importancia de la toma de
conciencia por parte del personal de las
organizaciones de su contribucion para que
el SGC opere de forma eficaz.

- La identificacion del personal respecto al
SGC vy sus procesos y el estar orientados a
los objetivos de la calidad vy
organizacionales, hacen que el SGC opere

Norma

SERRA MAZZEI

sus documentos con la ayuda del o
los responsables del SGC.

0 Se debe lograr integracion del
personal para obtener registros e
informacion adecuada.

Una vez que se comprende la gestion por
procesos y la transformacion digital se
obtiene el mejor rendimiento.

La ISO 9001(2015) en su apartado 7.1.3
Infraestructura nos indica que la
organizacion debe determinar, proporcionar
y mantener la infraestructura, entre las que
destaca la provision de equipos de
tecnologia como hardware y software, en
este particular sefialan que la adecuacion
de softwares para las oportunidades de
prestacion de servicios, aportaron la mejora
continua de los procesos operativos.

Tener muy claro la politica para desprender
mejor los objetivos estratégicos de SGC.
Como expresa la Norma ISO 9002: 2017,
la politica de la calidad debe estar alineada
con la direccidon estratégica de Ia
organizacion y con ella se debe lograr la
comprensién general de lo que significa la
calidad para la organizacion y para sus
clientes.

Los procesos estandarizados facilitan su
comprension, evaluacion y andlisis en la
bdasqueda de oportunidades de mejoras.
Ademas, que todo proceso que se puede
medir se puede mejorar

Se debe tener muy claro el contexto y el
papel de las partes interesadas.

Con la implementacién de los SGC se
aprende a trabajar de manera organizada y
estructurada y se mejora en la generacion

X - de informes de gestion, lo cual es
en sincronia , » fundamental para la toma efectiva de
- En cuanto a la informacién documentada, decisiones
sefalan:

o Tener un sistema de gestion
documental facilita el desarrollo de
las actividades de cada proceso.

o Cada proceso debe ser
responsable de la elaboracion de

A juicio de las organizaciones, una de las
lecciones aprendidas mas comun es la
importancia de conseguir la participacion
del personal, el trabajo en equipos y la
creacion de trabajos de mejora, orientado a
la mejora continua de los procesos que

permitiran una gestion de riesgos y
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oportunidades para una adecuada toma de
decisiones y con ello la mejora de la
satisfaccion del cliente.

- Implementar un SGC permite documentar
procesos para mejorarlos, mantener la
efectividad en las operaciones y medir esa
efectividad de los planes de accion, a
través de los hallazgos identificados en las
auditorias, de alli radica la importancia de
realizar auditorias internas programadas tal
y como lo expresa la Subclausula 9.2 de la
Clausula 9. Evaluacion del Desempefio de
la Norma 1SO 9001.
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