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W' Marco tedrico del servicio y de la calidad, fundamentos
de un modelo de gestion de calidad en el servicio al cliente,
para las grandes superficies de la ciudad de Ibaguée*

A Resumen

Elgrupo deinvestigacion GIDEUT havenido desarrollando
el proyecto de investigacion financiado por la Universidad
del Tolima, denominado “Analisis de la percepcién de la
calidad del servicio recibido y propuesta de un modelo de
gestioén de calidad en el servicio al cliente, orientado a las
grandes superficies de la ciudad de Ibagué” con el fin de
formular un modelo de gestion para la calidad en el
servicio al cliente, orientado a las grandes superficies de la
ciudad de Ibagué, a partir del conocimiento de la
percepcion del cliente y de los modelos de servicio
desarrollados porlasempresas objeto de estudio.

Como actividad inicial para el desarrollo del proceso de
investigacion y como paso fundamental para la
estructuracion del informe final de investigacion, se ha
abordado el disefio del marco tedrico, alrededor de los
temas de servicio (desde la Gerencia del servicio) y de la
calidad (desde laGestion de la calidad).

En el articulo se presentan inicialmente los aspectos mas
relevantes del proyecto de investigacion, base del mismo,
con los items de justificacion, problema, objetivo general y
metodologiaparasudesarrollo.

Posteriormente se abordan los marcos teoricos del
servicio y de la calidad; el primero de ellos plantea
inicialmente el concepto de servicio y después desarrolla
los temas momento de verdad, triangulo del servicio, y
sistemadel servicio.

En el segundo tema se recopilan los referentes tedricos
relevantes asi como los elementos conceptuales desde la
perspectiva del autor, alrededor de cuatro grandes temas:
la calidad, la gestién de la calidad, los sistemas de gestién
de la calidad, las normas I1SO 9000, y los sistemas de
gestion delacalidad en lasempresas.

A Palabras clave:

Servicio, gerencia del servicio, calidad, gestion de calidad,
sistema de gestiondelacalidad, grandes superficies.

Mario Enrique Uribe Macias**

A4 Abstract

The research group GIDEUT has been developing the
research project funded by Universidad del Tolima. This
project is named “Analysis of the perception about the
received quality of service and proposal a management of
quality inservice to client model, directed to great surfaces
(malls) of Ibague City”, in order to formulate a
management of quality in service to client model, directed
to greatsurfaces (malls) of Ibague City, from knowledge of
the client perception and the service models developed by
the study object enterprises.

The design of the theoretical framework has been
addressed to the issues of service (point of view of
Management of Service) and quality (point of view of
Management of Quality) as the initial activity for the
development of the research process and as a key step in
structuring the finalinvestigation report.

The paper presents initially the most relevant topics of the
research project, with the items of justification, problem,
general objective and methodology.

Subsequently it raises the theoretical frameworks of
service and quality; the first of them expresses the service
concept and then develops the topics moment of truth,
triangle or service, and system of service.

In the second topic compiles relevant theoretical
references as well as conceptual elements from the
perspective of the author around four main topics: quality,
management of quality, ISO 9000 standards, and The
Quality Management System at companies.

4 Keywords:

Service, management of service, quality control, quality
management, Quality Management System, great
surfaces
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A Introduccion

En la actualidad se adelanta el proyecto de investigacién
denominado “Anélisis de la percepcion de la calidad del
servicio recibido y propuesta de un modelo de gestién de
calidad en el servicio al cliente, orientado a las grandes
superficies de la ciudad de Ibagué”, desarrollado por el
Grupo de Investigacion en Desarrollo Empresarial y
Econdmico de la Universidad del Tolima GIDEUT. Con el fin
de enmarcar tedrica y conceptualmente el proceso de
indagacion, interpretacion de la informacién y realizacién
de las conclusiones, el proyecto ha fundamentado los
conceptosde Servicioy de Calidad.

Se presenta inicialmente una sintesis del proyecto de
investigacion del cual se desprende este articulo, en el cual

1. El Proyecto de Investigacion

El sector de los servicios se constituyd desde hace varias
décadas en factor fundamental de desarrollo vy
crecimiento de los diferentes paises, de tal manera que el
cliente es (o debe ser) el punto focal de todas las
decisionesyaccionesde laorganizacién de servicio.

Las tendencias de consumo en Colombia muestran que
alrededor del 40% de las compras de bienes basicos
(canasta familiar) se realizan en las llamadas Grandes
superficies. Ademas de lo anterior, las grandes superficies
comercializan una amplia gama de productos y servicios,
gque complementan la oferta de bienes basicos
mencionada.

Lasempresas de este sector han venido sufriendo cambios
importantes durante los Gltimos afios, desde su estructura
de propiedad hasta su portafolio de servicios, en blsqueda
permanente de unamejor posicidon competitiva.

No obstante lo anterior, se ha venido conociendo de
manera casi generalizada, de una buena cantidad de
eventos, relacionados con el servicio al cliente de estas
organizaciones, que causan insatisfaccion en susclientes.

se expresasujustificacion, el problema, el objetivo general
y la metodologia. Posteriormente el lector encontrara el
marco tedrico del servicio, el cual es desarrollado con base
en la teoria de la Gerencia del servicio, con los items de
servicio, momentos de verdad, tridngulo del servicio y
sistema del servicio. Finalmente se desarrolla el marco
tedrico de la calidad, tomando como centro la
conceptualizacién de los términos calidad, gestion de la
calidad, normas I1SO 9000, y Sistemas de gestién de la
calidad enlasempresas

Resulta entonces importante conocer y analizar la
percepcion que los clientes tienen de estas empresas, en
cuanto a la calidad del servicio al cliente que reciben, y
como propuesta derivada de la investigacion formular un
modelo de gestion para la calidad en el servicio al cliente,
orientadoalas grandes superficies de Ibagué.

El servicio al cliente es una parte fundamental para que el
cliente se encuentre satisfecho; la satisfaccion del cliente
es el grado en que se cumplen las expectativas del cliente
con relacion a un producto y, el nivel que el producto
satisface sus necesidades (producto como bien tangible o
intangible).

Es importante entonces medir la satisfaccion del cliente,
entendiendo que ésta evalla el desempefio desde el
punto de vista del cliente y, brinda una plataforma para la
alineacion estratégica de los recursos organizacionales,
con el fin de entregar lo que es méas importante para sus
clientes, como lo plantea Fadil Pedic.’

A

IPEDIC, Fadil. Medicion de la satisfaccion del cliente. Bogota: Icontec, 2004. P. 9.
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1.1 Justificacion

El sector de los servicios se constituyé desde hace varias
décadas en factor fundamental de desarrollo vy
crecimiento de los diferentes paises; los servicios, en
contraste con los productos, constituyen el sector mas
importante de laeconomiaa nivel mundial, en términos de
su aporte a la ocupacion de talento humano y al producto
interno bruto de los paises.

Dentro de este contexto es importante analizar el auge
gue hantenido recientemente las grandes superficiesenla
ciudad de Ibagué, no solo por los beneficios en materia de
ocupacion laboral, sino en la contribucién que estas
iniciativas empresariales estan haciendo y puedan hacer al
crecimiento y proyeccidon de la ciudad. Por eso se
considera de vital importancia la realizacién del presente
estudio que permita determinar el estado actual de la
prestacion del servicio y especificamente los atributos de
calidad que vienen desarrollando; y con base en esta
situacion formular un modelo de gestiébn que recoja
variables criticas, caracteristicas y estrategias de calidad
enlaprestaciondel servicio.

1.2 Problema

Sobre la base del analisis de la situacion base que da origen
al proyecto de investigacion, se formula la siguiente
pregunta de investigacion: ;Cuéles son las variables que
de manera sistematica estructuren un modelo adecuado
para garantizar la calidad en el servicio al cliente de las
grandes superficies de Ibagué?

1.3 Objetivo General

Formular un modelo de gestion para la calidad en el
servicio al cliente, orientado a las grandes superficies de la
ciudad de Ibagué.

Marco tedrico del servicio y de la calidad, fundamentos
de un modelo de gestion de calidad en el servicio al cliente,
para las grandes superficies de la ciudad de Ibagué

1.4 Disefio Metodoldgico

Se desarrollard un estudio descriptivo, para lo cual se
acudird a fuentes de informacion secundaria, en cuanto a
estudios y andlisis relacionados con el tema de este
proyecto; y a informacion primaria que se recaude
principalmente de parte de los clientes de las grandes
superficies, y complementariamente de los empleados y
vecinos de las mismas, mediante cuestionarios
estructurados y, ademas, de los gerentes de las grandes
superficies, mediante la realizacién de entrevistas semi
estructuradas.

2. Marco Teoérico del Servicio’

En primera instancia, servicio es un concepto que es
abordado desde diferentes puntos de vista; se podria
afirmar que cada persona tiene su propio concepto al
respecto: seguramente todos ellos validos. No obstante,
resulta necesario reconocer el concepto desde la teoriade
laGerenciadel Servicio.

El servicio es un conjunto de prestaciones, adicionales al
producto o servicio principal de la empresa, que el cliente
esperarecibir,encontraprestacional precioque pagayala
reputacionde laorganizacion que lo presta.

2.1 El Momento de Verdad

Una de esas prestaciones corresponde al concepto de
servicio al cliente que constituye generalmente uno de los
primeros momentos de verdad en la relacién que él
establece conlaempresa. Elmomento de verdad es “aquel
precisoinstante en que el cliente establece contacto conla
empresa,yde acuerdo con la calidad de esa experiencia, se
forma una opinion acerca de la calidad del servicio e
incluso del producto”.’ Ese primer contacto se puede
generar en cualquier momento y por diferentes medios: el
cliente visita a la empresa, el cliente llama a la empresa, el
cliente es visitado por personal de la empresa, el cliente
ingresa a la pagina web de la empresa, el cliente... La
empresa debe anticipar la ocurrencia de los momentos de

) 4

’URIBE MACIAS, Mario Enrique. Gerencia del servicio. Alternativa para la competitividad. Bogota: Ediciones de la U — Ed. Universidad del Tolima, 2011. p. 78-114

3ALBRECHT, Karl. La cultura del servicio. Legis Editores.
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verdady asegurar que, independientemente del instante y
del medio, el cliente potencial quede satisfecho con el
contacto, pues asi tendra mucha mas probabilidad de
convertirlo en cliente real; o en el caso de que ya lo sea,
generar con élrelaciones de largo plazo.

El buen servicio al cliente constituye hoy en dia uno de los
elementos que permiten mantener la fidelidad del cliente
para con la empresa: los clientes se han vuelto muy
exigentes, poco controversiales y cuando no tienen una
buena experiencia con el servicio que se les ha brindado,
simplemente voltean la espalda y se van para el
competidor. Solo unos pocos se quejan o reclaman, en

2.2 El Triangulo del Servicio

Cuando la organizacion desea orientarse hacia la
satisfaccion del cliente y generar ventaja competitiva, a
partir de la gerencia del servicio que le presta, surge este
concepto establecido por Albrecht’y retomado por Uribe®
que se convierte enlacolumnavertebral delmodelo.

El triangulo del servicio es una imagen que refuerza la
interaccion que debe existir en la empresa de tres
elementos fundamentales para el éxito del modelo de
servicio: laestrategia del servicio, los sistemasylagente.

La estrategia del servicio es la promesa de servicio que la
empresa le hace el cliente; debe ser tan particular que se
convierta en elemento diferenciador de la oferta de la
empresa, que genere valor agregado para el cliente y que,
ademas, alinee los esfuerzos del talento humano de la
organizacion (dedicacion oficial corporativa) para el
cumplimiento de dichapromesa.

El segundo elemento (los sistemas) debe ser disefiado por
la empresa de manera amable para el cliente, de tal forma
que para él sea sencillo, facil y agradable la utilizacion de
sus servicios. Cuatro son los sistemas que debe disefiar la
empresa: gerencial, reglas y regulaciones, técnico, y

cuyo caso la empresa tiene informacion valiosa para el
mejoramiento; pero de todos aquellos que tienen
inconvenientes con la organizacién y no lo informan, la
empresa no conoce sus apreciaciones, simplemente los
pierde sin poder hacer nadaal respecto.

El servicio al cliente es una parte fundamental para que el
cliente se encuentre satisfecho; la satisfaccion del cliente
es el grado en que se cumplen las expectativas del cliente
con relacion a un producto vy, el nivel que el producto
satisface las necesidades del cliente’ (producto como bien
tangible ointangible).

social. Una adecuada interrelacion entre estos cuatro
sistemas (centrados en el cliente) propiciaré la generacion
de ventajacompetitivaparalaempresa.

En cuanto a la gente, se refiere al personal de la
organizacion que se interrelacionacon el cliente (todos en
la organizacién prestan un servicio aalguien). En este caso
se debe tener en cuenta, fundamentalmente, tres
elementos: el aspecto educativo de la gerencia del
servicio, el perfil de la gente, y la generacién de un
conjunto de valores compartidos alrededor del servicio. En
el primero elemento se debe tener en cuenta que es
necesario desarrollar procesos educativos y de
capacitacion con el fin de generar transformaciéon en la
cultura organizacional y entendimiento y asimilacion de la
filosofia y las herramientas de la gerencia del servicio; con
el segundo, se genera un perfil actitudinal en la
organizacion de tal forma que realmente el talento
humano se convierta en factor diferenciador de la
empresa; y el tercero presenta la necesidad de que se
genere en la organizacién un conjunto de principios y
valores que contribuyan significativamente para que el
personal de la organizacion asimile el modelo de servicio y
lovivaconelcliente.

) 4

APEDIC, Fadil. Medicion de la satisfaccion del cliente. Icontec. Bogotd, 2004. p. 9

SALBRECHT, Karly ZEMKE, Ron. Gerencia del servicio. 3R Editores. Bogot4, 2000. p. 43-47

°URIBE MACIAS, Mario Enrique. Op. Cit p.83-96
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2.3 El Sistema del Servicio

Corresponde al conjunto de elementos fisicos vy
procedimentales que son puestos a disposicion del talento
humano de la organizacion para que éstos les presten los
servicios a sus clientes. Es necesario entender que los
servicios también se producen, solo que su resultado es
algo intangible que queda finalmente incorporado como
unaexperienciadel cliente.

El sistema del servicio debe estar enfocado hacia el cliente
y esté constituido por todos los procedimientos que la
empresa desarrolla para prestar los diferentes servicios a
sus clientes. Siendo asi, es recomendable que éste esté
constituido por un conjunto de actividades, un soporte
fisico, unos formatos y registros que se derivan del
procedimiento, unos responsables de la ejecucién de las
actividades y un ejercicio de autoridad para el
procedimiento.

El sistema del servicio es el resultado de un
encadenamiento que se generaa partir de la estrategia del
servicio (disefiada en el triAngulo del servicio) que define el

3. Marco Teérico de la Calidad®

Mucho se ha discutido acerca del concepto de calidad y los
términos que de tal concepto se derivan. En este capitulo,
el lector encontrard la conceptualizacion bésica con
respecto a términos como calidad, gestion de la calidad,

3.1 Calidad

La calidad es una palabra que abarca mdaltiples conceptos
dependiendo del contexto en el que esté ubicada; la
calidad ha venido tomando fuerza y relevancia desde el
sigloanterior.

El concepto se puede precisar como un conjunto de
propiedades que posee un producto y/o servicio y que son
inherentes a él, que garantiza que esta bien hecho y que
cumple con los requisitos y los estandares exigidos,
alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el
fabricante como parael cliente.

Por consiguiente, la calidad de un producto o servicio es la

Marco tedrico del servicio y de la calidad, fundamentos
de un modelo de gestion de calidad en el servicio al cliente,
para las grandes superficies de la ciudad de Ibagué

negocio; después se propone el paquete de servicios, que
es el conjunto de productos, servicios y experiencias que
se ofrecen al cliente (define la oferta), enmarcados en dos
categorias: el paquete de servicios principales, que es el
centro de mesa de la oferta y que obedece al ejercicio del
objeto social de la empresa, y el paquete de servicios
secundarios, que le agrega valor a la oferta y que esta
constituido por una serie de servicios de valor agregado,
que generan ventaja diferenciadora en los mercados.
Después de estos dos eslabones surge el sistema del
servicio, que es el encargado de producir el paquete de
servicios, de tal forma que la empresa pueda cumplirle la
promesarealizadaal cliente en la estrategiadel servicio.

Es importante entonces medir la satisfaccion del cliente,
entendiendo que ésta “evalla el desempefio desde el
punto de vista del cliente y, brinda una plataforma para la
alineacion estratégica de los recursos organizacionales,
con el fin de entregar lo que es méas importante para sus
clientes™’

sistemas de gestion de la calidad, y su relacion con las
empresas; los cuales por estar relacionados entre si,
pueden generar confusion.

percepcién que el productor, proveedory el cliente tienen
del mismo, es una posicion que las personas asumen de
estar conformes o no con el bien o servicio proporcionado,
haciendo referenciaalacomplacenciaque éste les brinda.

Lo anterior conduce a interpretar que, en principio, la
calidad es algo subjetivo pues depende de la percepcion
del individuo que recibe el servicio o utiliza el producto
suministrado; cada cual confronta de manera consciente o
inconsciente lo recibido frente a sus requerimientos y
expectativas y de acuerdo con el resultado de dicha
confrontacion, califica el nivel de calidad del bien recibido.

) 4

"fid.

®*URIBE MACIAS, Mario Enrique. Los sistemas de gestion de la calidad: -el enfoque tedrico y la aplicacion empresarial -. Ibagué: Ed. Universidad del

Tolima, 2011. p.19-39; 49-58
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Esta palabra ha sido adoptada y aplicada por
organizaciones de todo tipo, y en el marco de su desarrollo
distintos autores han conceptualizado el término,
definiendolacalidad desde su punto de vista:

“Adecuacion de un producto o servicio al uso” (J. M.
Juran)

“La calidad debe definirse como cumplir con los
requisitos” (P.B. Croshy)

- “Resultante de las caracteristicas del producto y/o
servicio a través de las cuales se satisfacen las necesidades
delcliente”. (Feigenbaum)

“Articulo de calidad es aquel que acttia conforme a las
funciones pretendidas sin variabilidad y que causan poca o
ninguna pérdida y efectos colaterales incluyendo el costo
de utilizacion”. (Taguchi)

“Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de
costo satisfactorio delmercado”. (E. Deming)

- “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto que sea el mas econdémico, Util y siempre
satisfactorio parael consumidor.” (K. Ishikawa)

“Resultado de la interaccion de dos dimensiones:
dimensidn subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension
objetiva (lo que se ofrece)”. (Shewhart)

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion —-I1SO,
organismo encargado de desarrollar la normalizacion con
caracter mundial, la calidad es el “Grado en el que un

3.2 Gestion de la Calidad

Es el conjunto de actividades coordinadas que se
despliegan de lafuncién general de ladireccién, enfocadas
a determinar e implantar la politica de calidad, los
objetivos y las responsabilidades; que se establecen por
medio de la planificacion de la calidad, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro de un sistema de gestion, incluyendo “la

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos”,’ y ésta es la definicion adoptada por el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién

—ICONTEC-ylamas usadaen laactualidad a nivel mundial.

También existen otras definiciones contenidas en libros
que abordan y desarrollan el concepto; algunas de éstas
son:

- “La totalidad de funciones y caracteristicas de un
producto que le permite satisfacer una determinada
necesidad”. (American Society for Quality -ASQ)

“La calidad es la cultura organizacional orientada a la
satisfaccion integral de las necesidades del cliente
mediante la produccién de articulos y/o servicios que

33 10

cumplenconunconjunto de atributosy requisitos”.

“Caracteristicas del producto o servicio que satisfacen
las necesidades del cliente. Conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o

7y 1

implicitas preestablecidas”.

“Se refiere a cumplir sistematicamente con los
requerimientos, para satisfacer las necesidades y

3 12

expectativas de nuestros clientes o usuarios™.

- “Se entiende por calidad el grado en el que un conjunto
de caracteristicas (inherentes o asignadas, cualitativas,
cuantitativas, fisicas, sensoriales, de comportamiento, de
tiempo, ergondémicas o funcionales entre otras), propias

37 13

del producto o servicio, cumplenconlos requisitos”.

planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el
desarrollo de actividades operacionales y la evaluacion

37 14

relativaalacalidad”.

La gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad
del producto o servicio, sino también administrar la calidad
de lagestién de la organizacién como tal. Esto quiere decir

g

9ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -ISO-. Norma técnica colombiana NTC-1ISO 9000, Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario. Bogota: ICONTEC, 2000. p. 9.

MUNCH G., Lourdes. Mas alla de la excelencia y de la calidad total. México: Editorial Trillas S.A. de C.V., 1998. p. 51.

"Ibid, p. 299.

VARGAS Q., Martha Elenay ALDANA DE VEGA, Luzangela. Calidad y servicio. Conceptos y herramientas. Bogota, D.C.: Textos universitarios publicados ECOE EDICIONES,

2007. p. 128.

“MEJIA M., Joaquin Emilio; POVEDA 0., Pedro Pablo; CANON Z., German Y BOHORQUEZ A., Luz Esperanza. Herramientas para implementar un sistema de gestion de calidad.

Bogota: Edicion CYGA. Impresién en LEGIS S.A. Segunda Edicién, 2006. p. 18.
“MUNCH G., Op. cit., p. 303.
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qgue dentro de la gestién de calidad se debe mejorar
continuamente el proceso de gestién de la empresa
reduciendo las actividades inutiles que no estan
agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma
un sistemamas efectivo.

3.3 Sistemas de Gestiéon de la Calidad

“Un sistema de gestion de una organizacién, segun la
Norma 1SO 9000:2000, se define como un “Conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactian
para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos™, y un sistema de gestion de la calidad es
un “sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién conrespectoalacalidad”.®

Desde otra 6ptica, unsistemade gestion de lacalidad esun
conjunto de actividades y procesos que interactlan entre
si para lograr unos objetivos orientados a la calidad de la
organizacion; el sistema se enfoca a la integracion
armoniosa de todos los elementos requeridos para
desarrollar unagestion encaminadaa cumplir los acuerdos
y requerimientos establecidos con los clientes, al igual que
los requisitos y las leyes aplicables, previniendo fallas y
riesgos. Utiliza un enfoque proactivo que apunta hacia las
causas de fallas, y al mejoramiento continuo del
desempefio.

En este sistema se busca “la posibilidad de aumentar la
eficacia de las organizaciones, a través del mejoramiento
continuo y la eficiencia de los procesos como
componentes centrales de los sistemas de gestion”,” lo
gue pone en consideracion que los sistemas de gestién de
la calidad son un instrumento clave de las organizaciones
para cumplir la politica y los objetivos de calidad
previamente establecidos.

Marco tedrico del servicio y de la calidad, fundamentos
de un modelo de gestion de calidad en el servicio al cliente,
para las grandes superficies de la ciudad de Ibagué

La gestion de la calidad proporciona una herramienta para
mejorar y asegurar la calidad en todos y cada uno de los
procesos de laorganizacion.

La definicién dada por la ISO plantea que la gestion de la
calidad son “actividades coordinadas para dirigir y
controlarunaorganizacionenlorelativoalacalidad”.”®

Los sistemas de gestion de la calidad pueden
implementarse en cualquier tipo de organizacion que
requiera “evaluar su capacidad para proporcionar
productos o servicios que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentos que le sean de aplicacion,
siempre que su objetivo sea la satisfaccion de aquellos”,”
en busca de asegurar la calidad en beneficio de todas las

partesinteresadas.

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una
decision estratégica de la organizacion. Para ayudar a las
organizaciones en la implementacion y operacion de su
sistema de gestion de la calidad, fue creada la familia de
Normas ISO 9000° (sobre la cual se profundizard mas
adelante), que describe los fundamentosy laterminologia,
especificalos requisitos, proporcionalas directrices parala
eficacia y la eficiencia y orienta sobre las auditorias de los
sistemas de gestion de lacalidad.

Para que una organizacion sea exitosa debe ser
sistematica y tener un enfoque de procesos, por lo cual la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad
ayuda a mejorar continuamente el desempefio
considerando las necesidades de todas las partes
interesadas. De acuerdo a la Norma ISO 9000, se han
identificado ocho principios de gestion de la calidad que al
ser usados y aplicados desde la alta direccion pueden
mejorar el desempefio de la organizacion; estos principios

® ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION —ISO-. Norma técnica colombiana NTC-ISO 9000, Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario. Colombia: ICONTEC, 2000. p. 11.

“LOPEZ C., Francisco José. 1SO 9000 y la planificacion de la calidad. Guia para la planificacion de la calidad con orientacion a la gestion por procesos.

Bogota: ICONTEC, 2006. p. 28.

“CASTILLO P., Diana Milena y MARTINEZ T., Juan Carlos. Enfoque para combinar e integrar la gestion de sistemas. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006. p. 37.
“ATEHORTUA H., Federico. Gestion y auditorfa de la calidad para organizaciones publicas. Norma NTCGP 1000:2004 conforme a la Ley 872 de 2003.

Medellin: Editorial Universidad de Antioquia, 2005. p. 9.

ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION —ISO-. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacién para

su aplicacion. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006.
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son el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del
personal, el enfoque basado en procesos, el enfoque de
sistemas para la gestion, la mejora continua, el enfoque
basado en hechos para latoma de decision y las relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor. “Estos ocho
principios de gestion de la calidad constituyen la base de
las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia
deNormas IS0 9000”.%

Un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a la
empresa a aumentar la satisfaccion de sus clientes, por
esto el enfoque a través de un sistema de gestion de la

3.4 Las Normas ISO 9000

En los ultimos afios se ha visto un movimiento
internacional, en el cual las empresas y organizaciones se
preocupan por ser competitivas en un medio cada vez mas
agresivo; para esto deben ser eficaces, eficientes y tener
una vision enfocada a ofrecer productos y servicios de
calidad enelmercado global.

Anteriormente el aseguramiento de la calidad se daba de
forma rudimentaria, cuando los artesanos planeaban sus
actividades y posteriormente las desarrollaban con las
herramientas que tenian a su alcance, tomando como
ejemplos “el abaco utilizado por los fenicios hace 3500
afios, las medidas de los egipcios y las unidades de medida
desarrolladas por los romanos”;” esto muestra que
siempre se hadado la prioridad de implementar medidas o
estandares al momento de realizar productos, pero la
necesidad de utilizar normas de calidad se dio cuando
comenzo a desarrollarse la industria con la produccién en
masa.

Con el transcurso de los afios a principios de la década de
los sesenta la Organizacién Internacional de
Normalizacién (1SO) “publicé6 un sistema de
aseguramiento de calidad normalizado cuya finalidad es
desarrollar un conjunto de normas en los sectores
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manufacturero, comercioy comunicacion”.

Elconjunto de lasnormas SO 9000 constituyen un modelo
para que se logre el aseguramiento de la calidad en lo

calidad orienta alas empresas a que analicen los requisitos
que el cliente establece, para luego determinar los
procesos y actividades que se deben desarrollar para
producir esos bienes o servicios aceptables para el cliente
y de esta forma mantener todos los procesos controlados.
Cuando la organizacion brinda productos y servicios que
satisfacen los requerimientos y las necesidades de sus
clientes, se crea un ambiente de confianza en la capacidad
de los procesos y en la calidad de los productos, ambiente
benéfico para la organizacion y todas las partes
interesadas.

referente al disefio, el desarrollo, la produccion, la
instalacion y la retroalimentacion de bienes y servicios;
estas normas internacionales de calidad se establecieron
para controlar y evaluar la calidad de las organizaciones y
por consiguiente de susistemade gestién de la calidad.

“Las normas ISO 9000 se constituyen en un sistema légico
normalizado que se centra en “hacer las cosas bien” y
seguir un horizonte definido hacia el mejoramiento
continuoy lasatisfaccion del cliente.”

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
publicé por primera vez las normas ISO 9000 en 1987, las
cuales fueron revisadas en 1994, nuevamente en el afio
2000y, finalmente, en el afio 2008. Las nuevas normas ISO
9000 se fundamentan en un enfoque basado en procesos,
en el cual la prioridad es la conformidad hacia el logro de
resultados; es de anotar que este conjunto de normas no
constituyen objetivos por si mismo, sino que son
herramientas destinadas al logro de los objetivos
establecidos previamente por las empresas.
Recientemente se harealizado otra revision, que contiene
algunos ajustes minimo, fundamentalmente de forma.

La familia de normas ISO 9000, son comunmente
denominadas “Normas fundamentales” y compila las
normas ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 e ISO 19011; las
cuales hansido elaboradas para asistir alas organizaciones
en la implementacién y la operacion de sistemas de
gestionde lacalidad eficaces.

ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION —ISO-. Norma técnica colombiana NTC-ISO 9000, Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario. Colombia: ICONTEC, 2000.
“MUNCH G., Op. cit., p. 147.

ZIbid., p. 148.

®ATEHORTUA H., Op. cit., p. 16.

#Ibid.
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La Norma ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, describe los fundamentos y
especifica la terminologia de los sistemas de gestion de la
calidad. Establece un punto de partida para comprender
las normas y define los términos fundamentales utilizados
en la familia de normas ISO 9000, que se necesitan para
evitar malentendidos; representa el documento base para
la comprension e inequivoca interpretacion de todas las
normas relacionadas con la tematica de gestion de la
calidad.

La Norma ISO 900! Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacién que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan eficazmente los requisitos de sus
clientes y los reglamentos que le sean de su aplicacion,
teniendo como objetivo aumentar la satisfaccién del
cliente; es el documento esencial para que las
organizaciones demuestren asus clientes que cuentancon
la capacidad de producir de conformidad con sus
requisitos, teniendo un “enfoque proactivo enfocado
hacia las causas de falla, el control de riesgos, y la mejora

3325

continuaen sudesempefio””.

La Norma ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad.
Directrices para la mejora del desempefio, proporciona
ayuda para la mejora del sistema de gestion de la calidad
con el fin de beneficiar a todas las partes interesadas a
través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente;
abarca tanto la eficiencia del sistema de gestiéon de la
calidad como su eficacia; se utiliza como complemento de
la norma de requisitos y sirve como punto de referencia
para las organizaciones en cuanto a la auto-evaluaciony la
madurez del sistema de gestion de la calidad. Tiene como
objetivo la mejora del desempefio de la organizaciony la
satisfaccion de losclientesy de las partesinteresadas.
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La Norma ISO 19011 Sistemas de gestion de la calidad.
Directrices para la auditoria ambiental y de calidad,
proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental,
ayuda a verificar la capacidad del sistema para conseguir
los objetivos de la calidad definidos, suministra
orientacion a las organizaciones respecto de los principios
de las auditorias internas y externas, la gestion del
programa de auditorias de los sistemas de gestion de la
calidad y ambiental, y respecto de la competencia y
evaluacién de los auditores. Esta norma se puede utilizar
internamente o paraauditar alos proveedores.

“Todas estas normas juntas forman un conjunto
coherente de normas de sistemas de gestion de la calidad
que facilitan la mutua comprensidon en el comercio
nacional e internacional”,”® proporcionando a las
organizaciones un marco de referencia para asegurar la
calidad de sus productosy servicios.

“El conjunto de estos documentos normativos esta
orientado a apoyar el trabajo de la alta direccion, el
personal operativo, los auditores, los consultores y los
organismos de certificacion, entre otros”,” estas normas
son un insumo y factor multiplicador de los esfuerzos que
realizan las organizaciones para mejorar su
competitividad, su desempefio y su participacién en los
mercados nacionales e internacionales.

Ademas de las normas complementarias ya publicadas, se
encuentran en estudio tres futuras normas; la 1ISO 10001:
Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices
sobre cédigos de conducta; la ISO 10003: Gestién de la
calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices sobre
resolucion de disputas externasy la1SO 10014: Sistemas de
gestiéon de la calidad. Directrices para la obtencion de
beneficios financierosy econémicos.

) 4

®MEJIA M., POVEDA 0., CANON Z Y BOHORQUEZ A., Op. cit., p. 20.

ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION —ISO-. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion

para su aplicacion. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006.
27 s
Ibid.
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3.5 Los Sistemas de Gestion de la Calidad en las Empresas

Implementar un sistema de gestion de la calidad en una
organizacion con base en la norma I1SO 9001:2008 es una
decisién estratégica que implica cambios y beneficios, en
la que se visualiza la mejora continua en el desempefio de
la empresa tomando en cuenta las necesidades de todas
las partes interesadas y se demuestra la capacidad que
tiene la organizacion para cumplir los requerimientos del
clienteylasleyesque aplican.

La empresa que cuente con un sistema de gestion de la
calidad puede ayudar a aumentar la satisfaccién de sus
clientes, que éstos sientan mayor confianza, y que la
organizacion asumaunaorientacion més sistematica.

Algunas de las razones para que una empresa adopte un
sistema de gestion de la calidad son los beneficios que esta
decisién conlleva, como lo son el “mejorar el desempefio,
coordinaciony productividad de la organizacién, tener una
mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y
hacia las expectativas de los clientes, lograr y mantener la
calidad del producto o servicio a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de los clientes, y lograr
la satisfaccion del cliente”;” también brinda confianza a la
direccién en el logro y mantenimiento de la calidad
deseada, evidenciando las capacidades y potencialidades
de laorganizacion.

Cabe resaltar que todas las empresas ya cuentan con una
estructura de gestion y que ésta sirve de base para
construir el sistema de gestion de la calidad. En una
organizacion “se puede encontrar que ya se esta

cumpliendo con muchos de los requisitos incluidos en la
norma, pero que no han registrado cOmo se estan
cumpliendo”,” es decir, que ya puede estar desarrollando

laactividad pero nolatiene documentada.

Cuando una empresa decide iniciar la implementacién de
un sistema de gestion de la calidad, normalmente lo
primero que hace es capacitarse y entender qué son los
sistemas de gestion de la calidad y cuales sus requisitos, y
tener unavision general de lanormareferente. También es
importante que se dé apoyo por parte de la gerenciay de
todo el personal, y que la organizacion en su totalidad se
comprometa en proveer un ambiente propicio para llevar
a cabo la implementacion del sistema de gestion de la
calidad.

En el camino hacia la implementacién del sistema, las
organizaciones revisan qué actividades ejecutan
normalmente. “Esto no significa necesariamente que se
deban cambiar las actividades de laempresa o emprender
nuevo papeleo. Se recomienda mirar qué se esta haciendo
yay qué documentacion existe. En muchos casos, bastan
pequefias modificaciones para que una practica de rutina
alcance un nivel que satisfaga los requisitos de lanorma”.”
Las organizaciones consideran todo lo que sucede y
revisan qué requisitos se estan cumpliendo de acuerdoala
normas y también los que no. De acuerdo con la
informacion que obtengan, toman la decision de
implementar el sistema de gestion de calidad por sus
propios medios o de solicitar la ayuda de consultores o
asesores que manejen einterpreten mejor el proceso.

) 4

®INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION —ICONTEC-. ISO 9000:2000. Guia para las pequefias empresas.
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