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RESUMEN 

Título:   HERRAMIENTAS  DE ALTA GERENCIA APLICADAS A LA IMPLEMENTACIÓN 

DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD* 

Autores:   
Ing. María Teresa Segura Segura.- Ing. Industrial. 
Ing. Eder Elías Padilla Rodríguez.- Ing. Químico** 
 
Palabras claves: 
Sistema de Gestión de Calidad, Mejora continua, Procesos, Excelencia en la gestión. 
Descripción: 
Con el propósito de promover la transferencia de conocimiento adquirido en la 
especialización de Alta Gerencia de la Universidad Industrial de Santander se formula el 
establecimiento de herramientas gerenciales a través de la implementación del sistema de 
gestión de calidad en las empresas. 
 
El documento se desarrolla conforme con el ciclo Deming (PHVA) en los procesos de 
Gestión Gerencial, Gestión de Mejoramiento Continuo, Gestión Financiera, Gestión de 
Investigación y Desarrollo, Gestión de Mercadeo y Servicio al Cliente, Gestión Logística, 
Gestión de Operaciones, Gestión del Talento Humano, Gestión Social, Gestión de la 
Información y Gestión Contable. 
 

Como guía para la implementación del Sistema de Gestión, se desarrollaron  veintiocho (28) 
herramientas, que se pretende sirvan como modelo a los empresarios, trabajadores, 
consultores, y a todos aquellos interesados en mejorar la competitividad empresarial. 

 
El documento se desarrollará en cuatro (4) capítulos centrales conformes con los 
fundamentos de la norma ISO 9001 versión 2000. 
 
En el primer capítulo, se plantearán los diferentes aspectos necesarios para la 
implementación del sistema. Las herramientas para elaborar el diagnóstico, el plan de 
trabajo y la sensibilización necesaria para que desde el mismo momento en que la gerencia 
tome la decisión de iniciar el proceso,  se  fortalezca la cultura de calidad como plataforma 
de la excelencia empresarial. 
 
Los siguientes tres (3) capítulos contendrán las herramientas gerenciales consideradas para 
la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, ejemplos y aspectos claves a tener en 
cuenta para su mejor aprovechamiento, a través de los procesos de dirección, realización y 
soporte anteriormente identificados. 
 
Finalmente se espera que los planteamientos, herramientas y enfoques formulados 
contribuyan a la mejora de la competitividad empresarial, como fuente de construcción de 
una sociedad mejor. 

                                                           
* Monografía de Grado. 
** Facultad de Ingeniera Fisico-Mecanicas.- Escuela de Estudios Industriales y 
Empresariales.- Especialización en Alta Gerencia.- Director:  Edgar Velásquez Venegas- 
Ingeniero Industrial. 
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management, Continuous Quality Management, Financing Management, Research 
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As a guide for the implementation of Management System, Twenty eight tools were 
developed, they will serve as blueprints to Entrepreneurs, workers, consultants, and all 
people interested in upgrading competitiveness in the company field. 
 
The document will be developed n four central chapters according to the norm ISO 9001 
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In the first chapter, the different aspects for the implementation of the system. The tools to 
elaborate the diagnostic, the working plan and the necessary sensibilization so from the very 
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will be strengthened as a platform of management Excellency. 
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INTRODUCCIÓN 

 
Las organizaciones son la principal causa que explica la creación de riqueza. 

 Peter Drucker.  

 

El concepto de competitividad nos hace pensar en la idea de "excelencia", o sea en 

características de eficiencia y eficacia de la organización. 

En un mundo en constante evolución, las técnicas y métodos de gestión deben 

actualizarse para dar respuesta a las nuevas inquietudes y necesidades. La 

creatividad es el mayor recurso existente y debe ser convenientemente utilizado 

para generar nuevas herramientas e instrumentos de gestión. 

Una empresa es un organismo complejo e integral que desempeña una amplia 

gama de actividades operativas con el objetivo de obtener beneficios económicos y 

sociales. Para ello, utiliza una serie de recursos humanos, materiales e intelectuales 

que coordinados eficientemente generan los resultados planeados por la gestión. 

Entonces, no es necesario inferir la existencia de un sistema organizacional 

compuesto por una serie de subsistemas que agrupan, cada uno de forma peculiar, 

los recursos empresariales y que a su vez interactúan entre sí de una manera muy 

activa. 

La nueva gestión empresarial debe obedecer a ciertos límites y requisitos 

relacionados con nuevos estándares de calidad, que parten de las mismas 

exigencias del consumidor, pero, con la consigna de no sacrificar la rentabilidad de 

la empresa en el proceso. 

Estas acciones deben agruparse en lo que suele denominarse un sistema de 

gestión, definición que apoya la idea de que deben desarrollarse de una manera 

sistemática, ya que de otra forma, no solamente perderían todo su valor, sino que 

incluso podrían generarse perjuicios en su aplicación. 
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No existiendo entre las últimas y más modernas técnicas de gestión ninguna que no 

haga hincapié en la fundamental necesidad de lograr altos niveles de calidad, tanto 

por la calidad en si y la satisfacción que ello implique para los consumidores, sino 

también para lograr mayores niveles de productividad y menores costos de 

producción, logrando de tal forma mayores niveles de rentabilidad para la empresa. 

Con la aplicación de herramientas de Alta Gerencia a la Gestión de Calidad se 

pretende dar ese paso. Ello no implica dejar de lado los importantes aportes 

efectuados por los grandes maestros y consultores de la calidad, llámense estos 

Deming, Juran, Ishikawa, Feigenbaum, Oakland, Taguchi y Mizuno entre otros, sino 

partiendo de sus aportaciones y de la experiencia en el campo de la consultoría, 

tratar de generar un salto cualitativo en lo relativo a la calidad y su gestión. 

Lograr construir una empresa de alta competitividad implica conocer muy bien como 

funcionan los procesos internos en las empresas y las herramientas para 

gerenciarlos. 

Con el propósito de promover la transferencia de conocimiento adquirido en la 

especialización de Alta Gerencia de la Universidad Industrial de Santander se 

formula el establecimiento de herramientas gerenciales prácticas a través de la 

implementación del sistema de gestión de calidad en las empresas. 

 

El documento se desarrollará en cuatro (4) capítulos centrales conformes con el 

ciclo Deming (PHVA) fundamento de la norma ISO 9001:2000. 

 

En el primer capítulo, se plantearán los diferentes aspectos necesarios para la 

implementación del sistema. Las herramientas para elaborar el diagnóstico, la 

determinación de la metodología de trabajo y etapas del proceso, así como la 

sensibilización necesaria para que desde el mismo momento en que la gerencia 

tome la decisión de iniciar el proceso se  fortalezca la cultura de calidad como 

plataforma de la excelencia empresarial. 
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Los siguientes tres (3) capítulos contendrán las herramientas gerenciales 

consideradas para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, ejemplos y 

aspectos claves a tener en cuenta para su mejor aprovechamiento. 

 

Finalmente se espera que los planteamientos, herramientas y enfoques formulados 

contribuyan a la mejora de la competitividad empresarial, como fuente de 

construcción de una sociedad mejor. 

 

Llegar a lograr el triunfo en materia de calidad requiere un fuerte liderazgo, pero 

también hacer uso de un muy lúcido pensamiento estratégico que haga factible la 

concreción de la excelencia no como una meta a alcanzar, sino como un camino a 

transitar. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1   DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA. 

 

Todavía son muchas las empresas que consideran que la implementación de un 

sistema de calidad se trata de una moda pasajera que no les incumbe, o que 

buscan únicamente una certificación para lucir en sus catálogos. Otras fracasan al 

implantar Procesos de Mejora mal enfocados y superficiales, basados en ideas 

incorrectas, que acaban siendo abandonados con la consiguiente frustración y el 

convencimiento de que todo el movimiento acerca de la calidad no sirve para nada. 

 

Las organizaciones con un planteamiento tan limitado no conseguirán avanzar 

mucho en el camino hacia la excelencia ya que se vuelcan en la obtención de la 

certificación sin introducir cambios sustanciales en la cultura de la empresa. 

 

Cuando una organización decide acercarse a la gestión de calidad, con frecuencia 

comete el error de considerar únicamente algún aspecto parcial de la misma en 

lugar de utilizar un planteamiento global. 

 

Un proceso de mejora de la calidad debe ser emprendido a conciencia, con un 

planteamiento completo en el que no se quede al margen ningún ámbito de la 

gestión empresarial,  con la seguridad de que todos los esfuerzos y recursos 

consumidos se verán sobradamente compensados si el proceso se implanta con 

seriedad. 

 

Una aplicación a medias de un proceso de mejora de la calidad sólo puede conducir 

a un éxito también parcial o al más absoluto fracaso. Para alcanzar un éxito 

completo se requiere una visión global, que afecte a todas y cada una de los 
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procesos  que se llevan a cabo en la empresa y que introduzca un cambio profundo 

en la forma de hacer y en la cultura de la organización. 

 

La implementación de un sistema de calidad bajo la norma ISO 9001, contiene  

requisitos mínimos que una empresa debe tener para poder competir en igualdad de 

condiciones con otras empresas que ya poseen un sistema de calidad, pero al final 

será la excelencia en la gestión de sus procesos lo que les dará una verdadera 

ventaja competitiva. 

 

La mejor  forma de alcanzar la certificación es como consecuencia de un enfoque 

mucho más amplio y no como un fin en si mismo. 

 

 

1.2   FORMULACIÓN DEL PROBLEMA. 

 

Es frecuente que las organizaciones encuentren inconvenientes para implementar 

un sistema de gestión de calidad, debido a la dificultad para comprender y aplicar la 

norma e integrarla con las demás herramientas administrativas. 

Debido a lo anterior se ha evidenciado la necesidad de aplicar herramientas 

gerenciales que faciliten a las organizaciones implementar el sistema de gestión de 

calidad, introduciendo un cambio profundo en la cultura de la organización, 

proporcionando  beneficios directos, contribuyendo decididamente a lograr la 

estrategia empresarial y a mejorar la competitividad, consideraciones que tienen 

gran importancia para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras 

partes interesadas. 
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2. ALCANCE Y LIMITACIONES DEL PROYECTO. 

 

 

El desarrollo de la monografía contempla la aplicación de herramientas gerenciales  

al modelo de implementación del sistema de gestión de calidad a través del 

establecimiento de metodologías, procedimientos, formularios, gráficos y ejemplos, 

para cada uno de los procesos identificados conforme al ciclo Deming (PHVA) en 

que se fundamenta la norma ISO 9001 a saber; Gestión Gerencial, Gestión de 

Mejoramiento Continuo, Gestión Financiera, Gestión de Investigación y Desarrollo, 

Gestión de Mercadeo y Servicio al Cliente, Gestión Logística, Gestión de 

Operaciones, Gestión del Talento Humano, Gestión Social, Gestión de la 

Información y Gestión Contable. 

 

El proyecto pretende introducir un cambio en la cultura organizacional y contribuir al 

logro de la estrategia a través de la mejora de la competitividad empresarial. 

 

El alcance del proyecto puede verse limitado por la complejidad que supone 

canalizar y plasmar en un documento toda la información, que constituya la base de 

actuación de las organizaciones. Si bien existen guías para la interpretación e 

implementación del sistema de gestión de calidad, estas se desarrollan de acuerdo 

con los requisitos mínimos de la norma ISO 9001. La información publicada al 

respecto de la evolución de los sistemas de gestión de calidad a las sugerencias de 

mejora planteadas en la norma ISO 9004 o la integración del sistema con las 

diferentes herramientas administrativas es poca y de magnitudes heterogéneas. 

 

En definitiva las herramientas establecidas servirán como modelo que facilitara la 

implementación del sistema de gestión e integración con herramientas 

administrativas modernas, no obstante cada organización es un individuo con 

característica propias y requerirá la adecuación de las herramientas en función de 

sus puntos fuertes y débiles, de sus objetivos futuros, y de la forma en que el 

entorno podría condicionar el alcanzarlos. 



 

7 
 

 

3. JUSTIFICACIÓN. 

 
 

Sinergia total Ltda., es una empresa de consultoría empresarial que inició sus 

operaciones el 01 de Mayo del 2007. Durante el proceso de elaboración del Plan de 

Negocios, se identificó la necesidad de establecer herramientas metodológicas que 

sirvan como plataforma para la prestación de sus servicios. 

 

El objetivo que justifica el interés por las empresas de consultoría es el 

asesoramiento para el análisis e implementación de técnicas de gestión y  modos de 

dirección eficaces que agreguen valor a la organización fortaleciendo la gestión y el 

desarrollo de la competitividad. 

 

Los consultores son creadores de valor y producen un efecto multiplicador en la 

economía. A través de ellos se incorporan a las empresas y organizaciones nuevas 

metodologías, ideas, capacidades y tecnologías. 

 

En los últimos años, las empresas y organizaciones están reconociendo cada vez 

más la importancia que tiene la consultoría para mejorar su competitividad, 

desarrollando y poniendo en marcha soluciones necesarias para competir en un 

mercado más global. 

 

La creciente necesidad de asesoramiento externo en la dirección de las empresas, 

especialmente de las PYME, referido a las actividades de organización empresarial, 

se encuentra influenciado en primer lugar por los procesos de expansión, 

mantenimiento o supervivencia de la empresa, tanto a nivel de productos como 

mercados y en segundo lugar, porque las diferentes coyunturas económicas pueden 

suponer un peligro para la empresa. 

 

Una empresa de consultoría debe emplear todas las herramientas y filosofías que la 
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administración moderna ofrece: dirección estratégica, gestión moderna de recursos 

humanos, modelos de excelencia EFQM (Orientación hacia los Resultados , 

Orientación al Cliente , Liderazgo y Coherencia en los Objetivos , Gestión por 

Procesos y Hechos , Desarrollo e Implicación de las Personas , Aprendizaje, 

Innovación y Mejora Continua, Desarrollo de Alianzas , Responsabilidad Social, …), 

Nuevas Tecnologías de la Información, gestión económico-financiera, gestión de 

relaciones con los clientes CRM,  responsabilidad social, cuadro de mando integral, 

etc. 

Crear un modelo que aplique las herramientas de Alta Gerencia a la Implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad como metodología de consultoría empresarial 

permite  lograr la competitividad en las empresas suscitando un cambio substancial 

en la estructura completa, ya que al requerir registros minuciosos de todas las 

actividades operativas y administrativas, propicia la comunicación interna 

departamental, y la colaboración proactiva de grupos de trabajo de diferentes 

secciones de la compañía. 
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4. OBJETIVOS. 

 

4.1. OBJETIVO GENERAL. 
 
Diseño de herramientas gerenciales aplicadas  a  la implementación del sistema de 

gestión de calidad, en las que se integran procedimientos, ilustraciones y ejemplos, 

que serán puestos al servicio de los consultores y  en general del sector empresarial 

y todas las partes interesadas en la generación de valor y en la mejora de la 

competitividad de las organizaciones. 

 

4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 
 Transferir herramientas gerenciales a las organizaciones a través de su 

integración en la implementación del sistema de gestión de calidad. 

 Proponer herramientas que faciliten a las organizaciones establecer el plan de 

trabajo para la implementación del sistema de gestión de calidad. 

 Diseñar herramientas que permitan asegurar la implementación de la 

estrategia, estructuración de los procesos y mejoramiento continuo del 

sistema. 

 Diseñar herramientas para gestionar los procesos de la cadena de valor de la 

organización, suministrando productos y/o servicios que satisfagan las 

necesidades del cliente. 

 Diseñar herramientas para dar soporte a la organización a través de la gestión 

del talento humano, gestión social, sistemas de información y gestión contable. 
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5. MARCO INSTITUCIONAL. 

 

5.1    HISTORIA DE LA EMPRESA. 
 

Dentro de la estrategia de competitividad de las Empresas y como parte de las 

políticas de desarrollo sostenible de las mismas, nace Sinergia Total Ltda., empresa 

especializada en promover soluciones orientadas a generar resultados concretos 

acordes con las necesidades de la industria, con el objeto de aportar conocimientos, 

metodologías y prácticas que agreguen valor a nuestros  clientes. 

 

El 04 de noviembre del 2005 se constituye mediante escritura pública No.1436 

Sinergia Total Ltda., cuyo objeto social es el asesoramiento empresarial en materia 

de gestión, como consultoría profesional y la realización de estudios técnicos, 

investigativos y servicios integrales en actividades de arquitectura, ingeniería y 

actividades conexas de aseguramiento técnico. 

Sinergia total Ltda.., inicia sus actividades el 14 de Marzo del 2007 con la definición 

de los métodos de trabajo que utilizará para presentar propuestas de valor y llevar a 

cabo los proyectos de consultoría en implementación de sistemas de gestión. 

 

Se encuentra ubicada en Bogotá en la Trv 93 No 53-32 B63 teléfono 4816588 y  

correo electrónico  sinergiatotal@cable.net.com.  

 

5.2   MISIÓN. 
 

Sinergia total Ltda. es una empresa de consultoría y capacitación enfocada en 

brindar soluciones apropiadas a las necesidades de cada organización en la 

implementación administración y mejoramiento continuo de sistemas de gestión. 
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Contamos con un equipo de profesionales expertos en disciplinas múltiples del 

conocimiento de los negocios y de la industria, para contribuir a la gestión y 

competitividad de as organizaciones. 

 

5.3    VISIÓN. 
 

Ser una organización competitiva en el mercado de prestación de servicios 

profesionales, proporcionando a los clientes valor agregado para competir con 

eficacia en el entorno mundial. 

 

5.4   FILOSOFÍA EMPRESARIAL. 

 
A partir de la integridad de nuestra conducta, reuniendo nuestro talento y 

conocimiento, podemos construir en equipo soluciones innovadoras que agreguen 

valor a nuestros clientes generando confianza y promoviendo la excelencia. 

 

5.5 ORGANIGRAMA 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Figura 1. Estructura Organizacional  SINERGIA TOTAL LTDA. 
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6. MARCO REFERENCIAL.  

 
 

6.1   MARCO CONTEXTUAL 

El concepto de competitividad nos hace pensar en la idea de "excelencia", o sea en 

características de eficiencia y eficacia de la organización. 

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una 

economía cada vez más liberal, marco que hace necesario un cambio total de 

enfoque en la gestión de las organizaciones.  

Una empresa es un organismo complejo e integral que desempeña una amplia 

gama de actividades operativas con el objetivo de obtener beneficios económicos y 

sociales. Para ello, utiliza una serie de recursos humanos, materiales e intelectuales 

que coordinados eficientemente generan los resultados planeados por la gestión. 

Entonces, no es necesario inferir la existencia de un sistema organizacional 

compuesto por una serie de subsistemas que agrupan, cada uno de forma peculiar, 

los recursos empresariales y que a su vez interactúan entre sí de una manera muy 

activa. 

Además, en el desarrollo normal de sus actividades, las empresas deben afrontar en 

todo momento ciertas condiciones de rigor extremo determinadas por variaciones 

internas, de la entidad misma; y variaciones externas, provenientes del entorno y 

normalmente fuera de control. Estos acontecimientos crean con urgencia la 

necesidad de una gestión empresarial capaz de lograr en cualquiera de estos 

momentos la mejor solución disminuyendo gradualmente la improvisación y el riesgo 

en la toma de decisiones. 
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De acuerdo con lo expresado, una buena gestión empresarial debe estar basada en 

la mejor preparación de los componentes humanos, materiales e intelectuales para 

afrontar los acontecimientos a través de los cuales dicha gestión se desarrolla, 

teniendo en cuenta su posible grado de variación. Es más, la nueva gestión 

empresarial debe obedecer a ciertos límites y requisitos relacionados con nuevos 

estándares de calidad, que parten de las mismas exigencias del consumidor, con la 

consigna de no sacrificar la rentabilidad de la empresa en el proceso. 

Estas acciones deben agruparse en lo que suele denominarse un sistema de 

gestión, definición que apoya la idea de que deben desarrollarse de una manera 

sistemática, ya que de otra forma, no solamente perderían todo su valor, sino que 

incluso podrían generarse perjuicios en su aplicación. 

Este sistema de gestión puede planificar separadamente los distintos aspectos de 

cada proceso para luego ser aplicados individual y sucesivamente por cada una de 

las áreas de la empresa; o planificar de forma simultánea los diferentes aspectos de 

cada uno de los procesos y que todos ellos forman parte de un sistema conjunto de 

gestión. 

Es de suma importancia que la alta directiva asuma un papel clave en cuanto a la 

redacción de cada una de las directrices de la empresa, relacionadas directamente 

con la calidad y el mejoramiento continuo.  

6.2   MARCO CONCEPTUAL 

 

En los últimos años, las empresas y organizaciones están reconociendo cada vez 

más la importancia que tiene la consultoría para mejorar su competitividad, 

desarrollando y poniendo en marcha soluciones necesarias para competir en un 

mercado más global caracterizado por la complejidad.  

Las empresas de consultoría se han ido consolidando, ampliando y diversificando 

sus servicios, respondiendo con eficacia y rigor al reto que ha planteado la 

competitividad empresarial. 
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A través de la consultoría se incorporan a las organizaciones nuevas metodologías, 

ideas y tecnologías que agregan valor a la empresa. 

La dirección de la empresa, se ha visto presionada por un entorno hostil, en donde 

el efecto más destacable es que las técnicas de gestión y los modos de dirección 

convencionales se muestran ineficaces para orientar a la empresa en el entorno en 

que vive actuando. 

En estas circunstancias se tiene un denominador común, que justifica el interés por 

las empresas de servicios de consultoría cuya finalidad es el asesoramiento para la 

toma de decisiones eficaces que se puedan producir en cada momento. 

Para este fin el asesor estudiará el entorno competitivo en que la empresa funciona, 

y a la propia empresa como organización, haciéndose necesario crear un proceso 

que permita la estructuración del problema, así como analizar las ventajas e 

inconvenientes de las posibles líneas de actuación para alcanzar los resultados 

deseados. 

La Asociation of Managment Consulting Firms (ACME) define el asesoramiento a la 

dirección como: Él servicio ofrecido por personas independientes y profesionales, o 

por un grupo organizado como compañía, cuya finalidad es la mejora de la gestión 

de las empresas, sea en general o referida a un área específica de la misma, 

incluyendo la identificación e investigación de problemas y/o oportunidades, 

recomendación de la acción apropiada y ayuda para llevar a la práctica dichas 

recomendaciones. 

Así, pues, la consultoría en gestión de calidad, entendía en una dimensión general, 

abarcaría todas las actividades de la empresa. Debe entenderse como algo 

inherente a cada una de las operaciones de proceso. En cualquier caso, para lograr 

una formulación eficaz de la estrategia de producción, se deben comprender las 

características y problemas de las otras áreas funcionales. La empresa puede 

concebirse como una cadena en la cual cada eslabón (cada área, cada subsistema 

o cada puesto) debe estar “cerrado” con la calidad  adecuada. De no ser así,  la 

cadena en su conjunto –la empresa- no cumplirá con los requisitos de calidad total. 
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La calidad entendida con una visión global, en la que el control de calidad es sólo un 

elemento más de la gestión de calidad, contempla un planteamiento unitario que 

involucra todas las actuaciones de la empresa, que tiene como objetivo lograra la 

competitividad de la empresa y enrumbar a la organización en el camino de la 

excelencia. 

 

6.3   MARCO TEÓRICO 
 

Todas las empresas no están en las condiciones ideales para iniciar un proceso de 

certificación, es por esto que la implementación debe partir de un diagnóstico que 

permita evaluar el grado de avance con respecto a los requisitos de la norma y a 

partir del mismo establecer el plan de trabajo conveniente. 
  

La esencia del enfoque metodológico, puede ilustrarse como a continuación se 

indica, haciendo énfasis en la importancia de centrar cada proceso dando una 

especial relevancia a la competitividad del negocio, y desde ahí a los procesos. 

Implementar el Sistema de Gestión de Calidad implica cumplir todos los requisitos 

de la norma ISO 9001, pero también implica enfocar los esfuerzos para darle 

importancia a la proyección estratégica, financiera y de competitividad del negocio. 

El mejoramiento continuo tiene como eje fundamental y estratégico el futuro 

crecimiento y competitividad de la empresa como organización generadora de 

riqueza para los accionistas y la sociedad. 

Una manera sencilla de presentar en forma organizada lo que debe hacerse es este 

sentido, se apoya en el ciclo PHVM que corresponde al planear, hacer, verificar y 

Mejorar y que se aplicará a cada uno de los procesos identificados; Gestión 

Gerencial, Gestión Financiera, Gestión de Mejoramiento Continuo, Gestión de 

Investigación y Desarrollo, Gestión de Mercadeo y Atención al cliente, Gestión 

Logística, Gestión de Operaciones, Gestión del Talento Humano, Gestión de 

Información, Gestión Social y Gestión Contable. 
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Planificar la gestión de calidad, asegurando que se definan y cumplan los objetivos 

de calidad, y que se asignen los recursos para este efecto, dentro de un horizonte 

estratégico que dé prioridad a la vitalidad, robustecimiento y futuro del negocio: a la 

competitividad de la empresa. 

Hacer las actividades según lo planificado, a partir de la toma de conciencia sobre la 

importancia de estar enfocados hacia el cliente y cumplir los requisitos, la 

asignación de responsabilidades y niveles de autoridad, la formación y el 

entrenamiento, la administración de la documentación y los registros, la gestión 

eficaz de las comunicaciones internas y externas, el control sobre las variables 

críticas relacionadas con las características de calidad de los productos y proceso. 

Verificar los resultados contra lo planteado, considerando el seguimiento y la 

medición, la auditoría sobre los procesos del SGC, el control de las no 

conformidades, el control de las mediciones, el seguimiento al cumplimiento de los 

objetivos. 

Mantener y Mejorar el desempeño, mediante el desarrollo de las acciones 

necesarias para atacar los problemas, tanto en su efecto e impacto, como en su 

causa y riesgo. Esto es: corregir, prevenir, mantener y/o mejorar los resultados. 

 

6.4  MARCO LEGAL 

 

La organización internacional de normalización (ISO) con sede en Ginebra, Suiza, 

es una federación que agrupa 147 organismos nacionales de normalización. De 

acuerdo con su condición de Organismo de Normalización en el país. La ISO, cuya 

misión es elaborar y publicar normas técnicas y guías internacionales que faciliten la 

competitividad de las empresas y agilicen el comercio internacional, ha publicado 

más de 13.500 normas técnicas. Pero, si duda alguna, la más conocida y que mayor 

impacto ha tenido en el mundo es la del Sistema de Gestión de la Calidad, más 

conocida como ISO9001. 



 

17 
 

Esta norma se ha constituido en el paradigma mundial de la calidad y su aceptación 

ha rebasado los mejores cálculos gracias, no solo a las ventajas internas que brinda 

a las entidades para la administración y gestión del negocio, sino también al 

prestigio mundial y reconocimiento que se alcanza. La ISO 9001 proporciona las 

herramientas y la estructura para que la empresa pueda generar confianza a sus 

clientes, lógicamente mejorando su competitividad y productividad. El sistema de 

gestión de calidad, inherente en la norma ISO 9001, genera un mecanismo de 

mejoramiento continuo y, sobre todo, exige la participación y compromiso de todas 

las personas de la empresa. 

 

Para definir que es un sistema de gestión de la calidad, es necesario revisar el 

significado de cada uno de los conceptos por separado y recurrir a las definiciones 

establecidas en la norma NTC-ISO 9000. 

 

Sistema:  Conjunto de elementos relacionados o que interactúan entre sí. 

Gestión:  Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

Calidad:  Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple  

con los requisitos. 

 

Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

 

De una manera más amplia, podemos definir un Sistema de Gestión de Calidad 

como la integración armónica de los elementos requeridos en una organización, 

para desarrollar la gestión en relación con la calidad. Dentro de éste se planifica el 

cumplimiento de los requisitos establecidos por los usuarios y por la ley para los 

productos y servicios, los procesos de la organización y se mejora continuamente el 

desempeño. 
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Un Sistema de Gestión de Calidad ISO9001 es quél que se ha elaborado 

basándose en la versión vigente de la norma de requisitos NTC-ISO-9001 pertenece 

a la familia de las normas ISO 9000, qu se han elaborado para ayudar a las 

organizaciones de todo tipo y tamaño en la implementación y operación de sistemas 

de gestión eficaces. 

 

Los documentos de la familia de normas ISO 9000 son: 

 La norma ISO 9000, que expone los conceptos, los principios, los 

fundamentos y el vocabulario de los sistemas de gestión de calidad. 

 La norma ISO 9001, que especifica los requisitos para la implementación del 

sistema de gestión de calidad. 

 La norma ISO 9004, que proporciona directrices para la mejora continua del 

desempeño global de una organización en términos de eficacia y eficiencia. 

 La norma ISO 19011, que proporciona una orientación sobre la realización 

de las auditorias de los sistemas de gestión. 

 

La norma NTC-ISO 9000 establece la base conceptual necesaria para la 

implementación de las normas NTC-ISO 9001 y NTC-ISO 9004. Las normas NTC-

ISO 9001 y NTC-ISO 9004 se elaboraron para complementarse entre sí pero 

pueden utilizarse como documentos independientes. 

 

Todas las entidades en operación ya disponen de una estructura de gestión y ésta 

debería ser la base sobre la que se construya el sistema de gestión de calidad. 

Incluso, durante el proceso de implementación de un sistema de gestión de calidad 

basado en la NTC-ISO 9001, las organizaciones pueden descubrir que ya están 

cumpliendo muchos de los requisitos incluidos en la norma, aunque no se haya 

dejado evidencia del modo en que los están cumpliendo. 
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7. IMPLEMENTACIÓN DEL PROYECTO 

 

 

Las etapas previstas para el 

proceso de implementación, están 

planteadas en función de la lógica, 

desarrollo y mejora del negocio, y 

no desde el orden de los capítulos 

de la norma ISO9001. Puesto que 

se trata de adecuar los requisitos 

de la norma a los procesos de la 

organización, y no de imponer los 

requisitos por cumplirlos para 

poderse certificar. 

 

 

I. PLANEACIÓN DEL PROYECTO 
 
 
El equipo de trabajo debe analizar 

en conjunto con el gerente, la 

misión, visión, cultura, enfoque al 

cliente, desarrollo, crecimiento, 

amenazas, oportunidades, 

proyecciones de la empresa y su 

correlación con la gestión de 

calidad. A partir de este análisis se 

establece la política de calidad y 

define el  plan de trabajo. 
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0. Decisión de iniciar el proceso: El gerente y su grupo directivo toman la decisión 

de iniciar el proceso y establecen el equipo líder para el proyecto, luego de 

identificar los beneficios técnicos, estratégicos y económicos. 

 
 
1. Generación de cultura de mejoramiento continuo: Compartir a todos las 

personas que hacen parte de la organización desde la Gerencia, con el apoyo del 

Representante de la Dirección, la visión gerencial acerca de ¿Qué se quiere lograr 

con la implementación del SGC? ¿Cuál es el compromiso que se va a asumir? 

¿Cuál es el papel de cada quién? ¿Cuál es la metodología que se va a aplicar? 

¿Cuáles las metas y las fechas previstas? entre otros aspectos. 

 
2. Revisión Gerencial inicial: La etapa de revisión inicial, corresponde al ejercicio 

de realizar un estudio preliminar del estado actual del negocio con respecto al 

desempeño de sus procesos, considerando los requisitos de la norma ISO 9001 e 

indicadores claves asociados con valor percibido por los clientes, no conformidades, 

reclamos, ventas y satisfacción del cliente, entre otros. 

 

 

II. PROCESOS DE DIRECCIÓN 
 

A partir de la política de calidad y mapa de procesos se estructura el manual de 

calidad, la caracterización de los procesos, y las responsabilidades para la 

administración del sistema (control de documentos, auditorias internas). 

 

3.  Gestión Gerencial: En función de los resultados obtenidos en los pasos 1 y 2, la 

gerencia y su grupo directivo definen los objetivos estratégicos del negocio que 

comprenden los objetivos de calidad, y establecen los planes para lograr su 

cumplimiento, previa asignación de recursos. 

 

Se define el proceso para el monitoreo de la estrategia, y las metodologías para 

asegurar el mejoramiento continuo de la gestión de los procesos (acciones 

correctivas, preventivas y revisión gerencial). 
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4.   Gestión de  Mejoramiento Continuo: A través del monitoreo de los objetivos, 

las auditorias, el seguimiento a no conformidades, el cumplimiento de los 

procedimientos establecidos así como la identificación de acciones correctivas y 

preventivas, se asegura desempeño y mejora continua del sistema de gestión y 

cumplimiento de la política de calidad establecida. 

 

5.  Gestión Financiera: Administrar y optimizar los recursos financieros generando 

información que permita la toma de decisiones eficientes que conduzcan al 

aprovechamiento de oportunidades de negocio, mediante la utilización de 

herramientas financieras.  

 

 

III. PROCESOS DE REALIZACIÓN (Cadena de valor) 
 

5. Proceso de Investigación y Desarrollo: Establecer las disposiciones para el 

diseño de nuevos productos y aplicación de innovación para la mejora de los 

procesos actuales. 

 
6.  Gestión de Mercadeo y atención al cliente: Analizar el portafolio de productos 

y servicios y identificar los clientes y realizar el análisis de las necesidades, y del 

valor agregado percibido por parte de los clientes estratégicos. 

 

Se deben realizar las especificaciones del producto o servicio, identificación de 

requisitos contractuales, legales, normativos del producto y/o servicio y las 

directrices para la trazabilidad, tratamiento de producto no conforme, así como las 

disposiciones para la comunicación con el cliente, atención de quejas y reclamos y 

la evaluación de la satisfacción. 

 

7. Procesos de Gestión Logística: Interacción con proveedores, contratistas, 

consideraciones para la compra y suministro de bienes y servicios, almacenamiento, 

transporte, despacho, distribución del producto. 
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8. Proceso de Gestión Operacional: Establecer las disposiciones para la 

planificación de la producción, diseño y desarrollo, control de la producción del 

servicio, preservación del producto, infraestructura, ambiente de trabajo, 

aseguramiento metrológico y se establecen las instrucciones de trabajo que se 

requieran. 

 

 

IV. PROCESOS DE SOPORTE 
 

9. Proceso de Gestión del Talento Humano: Establecer las responsabilidades y 

disposiciones relacionadas con autoridad, competencias, toma de conciencia, plan 

de formación y comunicaciones. 

 

10.  Proceso de Gestión Social: Las empresas se comportan como ciudadanos 

corporativos y por tanto contribuyen en la medida de sus posibilidades al desarrollo 

del país y de la sociedad en general. 

 

11.   Procesos de Sistemas de Información: Definir, estructurar, implementar, 

mantener y dar soporte de los sistemas de información y comunicación que requiere 

la organización para la toma eficiente de decisiones a partir de información oportuna 

y confiable. 

 

12. Gestión Contable: Realizar el registro, análisis y control de las operaciones 

financieras, estrategias fiscales y contables, reflejando su realidad económica 

mediante la utilización de tecnología y la aplicación de las normas legales, con el fin 

de generar información oportuna y confiable para la toma de decisiones. 
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7.1  PLANEACIÓN DEL PROYECTO 

 

El Sistema de Gestión de Calidad es la integración armónica de los elementos 

requeridos para desarrollar una gestión enfocada en satisfacer las necesidades de 

los clientes, y tener un enfoque proactivo que apunte a la mejora continua del 

desempeño de la organización. 

 

De esta manera el SGC se constituye en el instrumento clave de la organización 

para cumplir el compromiso consignado en la política y los objetivos de calidad. 

 

La organización debe establecer los métodos para desarrollar un pensamiento de 

procesos, determinar la manera como organizar y relacionar sus procesos y 

desarrollar sus actividades cotidianas, desde la definición, despliegue y seguimiento 

de la estrategia, hasta las acciones necesarias para entregar los productos y/o 

servicios al mercado, cumpliendo los requerimientos de todas las partes 

interesadas. 

 

Con el desarrollo del presente capítulo se establecerán métodos para identificar o 

definir los procesos, implementar dicho enfoque en los diferentes elementos de la 

gestión y la organización (capital humano, estrategia, procesos productivos y 

administrativos, cultura, entre otros). 

 

La esencia del enfoque metodológico, puede ilustrarse a través del diseño de 

procesos como a continuación se indica: 
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7.1.1 Decisión de iniciar el proyecto 

  
El inicio de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad está determinado 

por la decisión de la Gerencia y el Grupo Directivo para dar comienzo al proyecto, 

reconocer su utilidad estratégica, asignarle un presupuesto global, establecer los 

principales responsables por la coordinación y el liderazgo de la gestión y asumir un 

compromiso directo, teniendo en cuenta la trascendencia y cubrimiento de las 

diferentes áreas al interior de la organización, y las implicaciones al exterior. 

 

Con el desarrollo del presente numeral presentaremos herramientas prácticas para 

demostrar a la gerencia y su equipo directivo las ventajas de implementar el sistema 

de gestión y los métodos para cuantificar el valor agregado que este representa para 

la organización, como lo son el análisis de beneficios, estimación de costos y 

evaluación del valor agregado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 4. Herramientas gerenciales para la decisión de iniciar el proyecto 

 

 

 

 

Análisis de beneficios

Estimación de costos

Evaluación del valor agregado

Decisión de iniciar
el proyecto

Aplicación de herramientas gerenciales:



 

26 
 

Herramienta 001 
Guía para el análisis de beneficios del proyecto 
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Formato primera reunión: 
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Herramienta 002 
Estimación del Valor Agregado y Reducción de Costos 
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7.1.2 Cultura de  mejoramiento continuo 

 

Las organizaciones deben determinar metodologías para generar la cultura deseada 

(marco de valores y conjunto de prácticas y conductas), evaluarlas y establecer 

acciones para moldearla de manera efectiva, estableciendo métodos gerenciales 

que aseguren la alineación entre la estructura organizacional, las relaciones, 

competencias y decisiones. 

 

Con el desarrollo de la monografía presentaremos herramientas para manejar el 

cambio que implica el proyecto, crear un programa de sensibilización y establecer 

métodos para generar  la cultura de mejoramiento continuo en todos los niveles de 

la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Herramientas gerenciales para generar la cultura de mejoramiento continuo. 

 

 

 

 

Herramientas para el 
manejo del cambio

Sensibilización para la
implementación del proyecto

Herramientas para generar
cultura de Mejoramiento Continuo

Generación de cultura de
Mejoramiento Continuo

Aplicación de herramientas gerenciales:
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Herramienta 003 
Manejo del Cambio 
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Herramienta 004 
Sensibilización para la implementación del Proyecto 
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Herramienta 005 

Cultura de Mejoramiento continuo. 
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7.1.3 Revisión gerencial inicial (diagnóstico) 

 

La etapa de revisión inicial, corresponde al ejercicio de realizar un estudio preliminar 

del estado actual del negocio. A partir del diagnóstico de la gestión empresarial se 

mide en qué punto se encuentra la organización dentro del camino hacia la 

excelencia, se analizan las brechas que pueden existir y se establece un sistema de 

gestión apropiado que posibilite la generación de valor para los diferentes grupos de 

interés (las personas que trabajan en ella, los clientes, proveedores y la sociedad en 

general), así como el alcance de la competitividad organizacional. 

 

El resultado del diagnóstico permite visualizar los frentes de trabajo críticos, con 

respecto al desempeño de sus procesos. 

 

Fundamentalmente esta actividad se constituye en la entrada para definir el plan de 

trabajo del proyecto, estableciendo métodos para la evaluación y control de los 

resultados y grado de avance del proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Herramientas para la Revisión Gerencial Inicial (Diagnóstico) 

 

Herramientas de Diagnóstico y 
evaluación de la gestión empresarial

Herramientas para elaborar el 
PLAN DE TRABAJO

Herramientas para controlar y evaluar los 
resultados y grado de avance del proyecto

Revisión Gerencial Inicial
(Diagnóstico)

Aplicación de herramientas gerenciales:

Herramientas de Diagnóstico y 
evaluación de la gestión empresarial

Herramientas para elaborar el 
PLAN DE TRABAJO

Herramientas para controlar y evaluar los 
resultados y grado de avance del proyecto

Revisión Gerencial Inicial
(Diagnóstico)

Aplicación de herramientas gerenciales:
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Herramienta 006 

Herramienta para la elaboración del diagnóstico. 
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Herramienta 007 

Plan de trabajo 

Id Nombre de tarea Duració Comienzo

1 Implementación del SGC 184 día jue 10/05
2 Decisión de iniciar el proyecto 1 día jue 10/05
3 Reunión inicial 1 día jue 10/0
4 Sensibilización 6 días vie 11/05
5 Elaboración del Plan de comunicación 1 día vie 11/05
6 Jornadas de sensibilización 5 día lun 14/0
7 Revisión Gerencial incial 3 días lun 21/05
8 Visita técnica 0.5 día lun 21/0
9 Reunión de presentación del informe 1 día mié 23/0
10 Planeación del Sistema 143 día lun 28/05
11 Planeación 2 días lun 28/05
14 Administración del Sistema 141 día mié 30/05
18 Auditorias internas 6 días lun 04/06
21 Gestión Estratégica 131 día mié 13/06
22 Directrices para la medición de la gesti 1 día mié 13/0
23 Establecimiento de objetivos e indicado 65 día jue 14/0
24 Monitoreo y Procedimiento Revisión Ge 1 día vie 15/06
25 Procedimiento de acciones coorectivas 1 día lun 18/0
26 Verificación proceso de mejora continu 127 día mar 19/0
27 Gestión de Mercadeo y clientes 126 día mié 20/06
28 Identificación de requisitos y especifica 1 día mié 20/0
29 Trazabilidad y tratamiento de producto 1 día jue 21/0
30 Comunicación con el cliente 1 día vie 22/06
31 Verificación del proceso de gestión de 123 día lun 25/0
32 Gestión Operacional 122 día mar 26/06
33 Planificación y control de la producción 1 día mar 26/0
34 Diseño y Desarrollo 1 día mié 27/0
35 Infraestructura, ambiente de trabajo 1 día jue 28/0
36 Aseguramiento Metrológico 1 día vie 29/06
37 Administración del proceso 119 día vie 29/06
38 Gestión Humana 118 día lun 02/07
39 Directrices para las competencias del p 1 día lun 02/0
40 Directrices para la comunicación 1 día mar 03/0
41 Directrices para la conciencia y formac 1 día mar 03/0
42 Administración del proceso 116 día mié 04/0
43 Gestión Logística 96 día mié 01/08
44 Disposiciona para las Compras 1 día mié 01/0
45 Disposiciones para el manejo de Prove 1 día vie 03/08
46 Disposiciones para el Almacenamiento 1 día lun 06/0
47 Dispossiciones para el Despacho 1 día lun 13/0
48 Administración del proceso 87 día mar 14/0
49 Primera Auditoria Interna 9 días jue 30/08
50 Prepararción 0.5 día jue 30/0
51 Ejecución 3 día lun 03/0
52 Redacción de hallazgos 2 día jue 06/0
53 Informe y presentación 2 día lun 10/0
54 Primera revisión gerencial 45 día lun 01/10
55 Preparación del infrome para la revisió 0.5 día lun 01/1
56 Realización de la reunión 0.5 día mié 03/1
57 Seguimiento a compromisos 43 día mié 03/1
58 AUDITORIA DE CERTIFICACION 6 días mar 20/1
59 Auditoria de certificación 3 día mar 20/1
60 Identificación de acciones a los hallazg 6 día mar 20/1
61 Mantenimiento y mejora continua del S 44 día jue 22/11
62 Funcionamiento del sistema 44 día jue 22/1
63 Auditoria de seguimiento 1 día mar 22/0
64 Auditoria de seguimiento 1 día mar 22/0
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R,TODOS
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GE,TODOS
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GE
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Herramientas 008 

Control y evaluación de los resultados y grados de avance del proyecto. 

Modelo de Acta de avance: 
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Modelo de informe de avance: 

 



 

56 
 

 

 



 

57 
 

 

 



 

58 
 

 

 



 

59 
 

 

 



 

60 
 

 

 



 

61 
 

7.2   PROCESOS DE DIRECCIÓN 

 

7.2.1   Gestión gerencial:  

 
El equipo de trabajo debe analizar en conjunto con el gerente, la misión, visión, 

cultura, enfoque al cliente, desarrollo, crecimiento, amenazas, oportunidades, 

proyecciones de la empresa y su correlación con la gestión de calidad. A partir de 

este análisis se establece la política de calidad y define el  mapa de procesos. 

 

A partir de la política de calidad y mapa de procesos se estructura el manual de 

calidad, la caracterización de los procesos, y las responsabilidades para la 

administración del sistema. 

 

En función de los resultados obtenidos en el diagnóstico o evaluación de la gestión 

empresarial, la gerencia y su grupo directivo definen los objetivos estratégicos del 

negocio que comprenden los objetivos de calidad,  establecen los planes para lograr 

su cumplimiento, previa asignación de recursos y control del presupuesto, y definen 

el proceso para el monitoreo de la estrategia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Herramientas para la Gestión Gerencial 

 

Herramientas para el análisis 
interno y  externo

Herramientas para la prospectiva y 
Planeación estratégica (CMI)

Instrumentos para elaborar el Mapa de
procesos, Manual y políticas de Calidad

Gestión Gerencial

Aplicación de herramientas gerenciales:

Instrumentos para la elaboración 
y control presupuestal
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Herramienta 009 
Planeación Estratégica Integrada con el Sistema de Gestión 
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Caracterización de procesos: 
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Modelo Mapa estratégico: 
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Modelo ficha técnica indicadores: 
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7.2.2  Gestión de mejoramiento continuo 
 

El mejoramiento continuo de la organización, incluye todas las actividades que 

busquen la identificación de acciones de mejora, desde la generación de ideas de 

mejoras específicas a la  operación, hasta la evaluación y control de proyectos o 

iniciativas estratégicas originadas de procesos como el seguimiento a la estrategia. 

 

El mejoramiento continuo se da en la medida que las organizaciones aprendan, y se 

encaminen a la gestión del conocimiento que asegure el Know How de la compañía. 

Con el desarrollo de esta herramienta se presentaran metodologías gerenciales 

para el control de documentos, control de registros, auditorias internas e 

identificación de acciones de mejora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Herramientas para la Gestión de Mejoramiento Continuo 

 

 

 

 

 

 

 

Herramientas para la identificación
de acciones de mejora
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control de iniciativas o proyectos
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Gestión de Mejoramiento
Continuo

Aplicación de herramientas gerenciales:

Gestión del conocimiento y
Gestión Documental

Auditorias internas y externas



 

90 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pl
an

ea
ci

ón
 d

el
 p

ro
ce

so
: G

es
tió

n 
de

 M
ej

or
am

ie
nt

o 
C

on
tin

uo

C
ua

dr
o 

2.
. P

la
ne

ac
ió

n 
pr

oc
es

o 
M

ej
or

am
ie

nt
o 

C
on

tin
uo

Pl
an

ea
ci

ón
 d

el
 p

ro
ce

so
: G

es
tió

n 
de

 M
ej

or
am

ie
nt

o 
C

on
tin

uo

C
ua

dr
o 

2.
. P

la
ne

ac
ió

n 
pr

oc
es

o 
M

ej
or

am
ie

nt
o 

C
on

tin
uo



 

91 
 

Herramienta 010 
 

Control de Documentos 
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Formato para la solicitud de modificación de documentos: 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



98 

 

Listado Maestro de documentos: 
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Herramienta 011 
 

Control de registros 
 

 
 



 

100 
 

 

 



 

101 
 

 

 



 

102 
 

 

 



 

103 
 

 

 



 

104 
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 Listado Maestro de Registros: 

 

 
 

Inventario de documentos: 
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Herramienta 012 
 

Auditorias Internas 
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Programa de auditorias: 
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Plan de Auditorias 
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Listas de verificación: 
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Hallazgos de auditoría 
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Herramienta 013 
 

Acciones de Mejora 
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Acción de Mejora: 
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7.2.3   Gestión financiera. 
 

La organización debe establecer criterios para examinar los resultados y su 

evolución, desde las perspectivas interna y externa, y la manera como contribuyen a 

la sostenibilidad de la organización. 

 
Con el desarrollo de la monografía se identifican herramientas para presentar los 

resultados claves del desempeño de la organización, derivados del direccionamiento 

estratégico en función de su rentabilidad, crecimiento, productividad y logro de 

estrategias. Establecer los criterios para las operaciones financieras como pagos, 

facturación, cartera, flujo de caja, administración del endeudamiento, movimientos 

bancarios y tesorería. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Herramientas para la Gestión Financiera 

 

 

 

 

 

 

Criterios para pagos

Facturación y cartera
Administración del endeudamiento

Gestión Financiera

Aplicación de herramientas gerenciales:

Movimientos bancarios
Flujo de caja
Tesorería
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Herramienta 014 
 

Gestión Financiera 
 

 

Las decisiones tomadas por los responsables del área financiera deben estar 

basadas en políticas relacionadas con la inversión, la financiación y una política de 

dividendos consecuente. 

 

La gestión financiera está relacionada con la toma de decisiones relativas al tamaño 

y composición de los activos, al nivel y estructura de la financiación y a la política de 

los dividendos. 

 

A fin de tomar las decisiones adecuadas es necesaria una clara comprensión de los 

objetivos que se pretenden alcanzar, debido a que el objetivo facilita un marco para 

una óptima toma de decisiones financieras. Existen, a tal efecto, dos amplios 

enfoques:  

 

1. La maximización de beneficios como criterio de decisión. 
 

La racionalidad detrás de la maximización del beneficio como una guía para la toma 

de decisiones financieras es simple.  

 

El beneficio es un examen de eficiencia económica. Facilita un referente para juzgar 

el rendimiento económico y además, conduce a una eficiente asignación de 

recursos, cuando éstos tienden a ser dirigidos a usos que son los más deseables en 

términos de rentabilidad. 

 

La gestión financiera está dirigida hacia la utilización eficiente de un importante 

recurso económico: el capital. Por ello se argumenta que la maximización de la 

rentabilidad debería servir como criterio básico para las decisiones de gestión 

financiera. 
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Sin embargo, el criterio de maximización del beneficio ha sido cuestionado y 

criticado en base a la dificultad de su aplicación en las situaciones del mundo real. 

Las principales razones de esta crítica son las siguientes: 

 

2. La maximización de la riqueza como criterio de decisión. 
 

El valor de un activo debería verse en términos del beneficio que puede producir, 

debe ser juzgado en términos del valor de los beneficios que produce menos el 

costeo de llevarlo a cabo es por ello que al realizar la valoración de una acción 

financiera en la empresa debe estimarse de forma precisa de los beneficios 

asociados con él. 

 

El criterio de maximización de la riqueza es basado en el concepto de los flujos de 

efectivo generados por la decisión más bien que por el beneficio contable, el cual es 

la base de medida del beneficio en el caso del criterio de maximización del 

beneficio.  

 

El flujo de efectivo es un concepto preciso con una connotación definida en 

contraste con el beneficio contable, se podría decir que en algunas ocasiones es 

conceptualmente vago y susceptible de variadas interpretaciones frente a la medida 

de los beneficios contables. 

 

Este es el primer rasgo operativo del criterio de maximización de la riqueza. 
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7.3 PROCESOS DE REALIZACIÓN (Cadena de valor) 

 

7.3.1 Gestión de investigación y desarrollo: 
 

La inversión en I+D es la base de la innovación, ya que los constantes estudios y 

desarrollos, conllevan a innovar en materia tecnológica, la magnitud del aporte que 

se realice en estas áreas permitirá visualizar la evolución de las mismas, claro ésta 

que el aporte debe realizarse con mayor fuerza en las áreas que sean clave y en las 

que la empresa tenga mayores posibilidades de desarrollo, con miras a competir 

con tecnología desarrollada a nivel internacional e ir rompiendo con la dependencia 

tecnológica.  

Para aprovechar las ventajas de innovación, es necesario que las empresas 

incluyan en su planificación estratégica global, la estrategia que apunte hacia la 

investigación y desarrollo, definiendo una estrategia tecnológica basada en una 

cartera de tecnologías clave y alineada con la estrategia global de la organización. 

Con el desarrollo de este proceso se presentarán herramientas para organizar, 

planificar y controlar el diseño y desarrollo de los productos, establecer interfaces 

entre los grupos involucrados en la investigación, verificar y validar el diseño, 

controlar los cambios y asegurar la información. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Herramientas para la Gestión de Investigación y Desarrollo 

Evaluación de proyectos de I+D

Gestión de Investigación 
y Desarrollo

Aplicación de herramientas gerenciales:

Aseguramiento de la Información

Protocolos de investigación

Elementos de entrada, verificación,
Validación y control de la investigación
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Planeación del Proceso: Investigación y Desarrollo 

 

 

Cuadro 4. Planeación del Proceso de Investigación y Desarrollo



126 

Herramienta 015 

Protocolo de investigación 
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7.3.2 Gestión de mercadeo y atención al cliente: 

 
La organización debe priorizar la importancia que da a sus clientes y usuarios 

finales, y la efectividad de los sistemas utilizados para conocer, interpretar, 

determinar y satisfacer necesidades, antes, durante y después de la entrega de sus 

productos y/o servicios. 

 

Con el desarrollo de la monografía se describirán las metodologías para identificar y 

conocer los segmentos de mercado y grupos de clientes objetivo, así como sus 

necesidades o requerimientos presentes y futuros, determinando el valor agregado 

percibido por parte de los clientes estratégicos. 

 

Se definirán instrumentos para realizar las especificaciones del producto o servicio, 

identificación de requisitos contractuales, legales, normativos del producto y/o 

servicio y las directrices para la trazabilidad, tratamiento de producto no conforme, 

así como las disposiciones para la comunicación con el cliente, atención de quejas y 

reclamos y la valuación de la satisfacción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Herramientas para la Gestión de Mercadeo y Atención al Cliente 

 

Investigación de mercados

Gestión de Mercadeo y 
satisfacción del cliente

Aplicación de herramientas gerenciales:

Ventas

Atención al cliente

Especificaciones del producto
y/o servicio
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Herramienta 016 

Gestión de Mercadeo 
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Ficha técnica de producto: 
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Herramienta 017 

Servicio al Cliente 
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Encuesta de satisfacción del cliente: 
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7.3.3 Gestión de operaciones 

 
La organización debe establecer criterios para la planeación y control del proceso 

productivo, asegurando que sea coherente con los demás procesos de la 

organización, estableciendo métodos de verificación, validación, trazabilidad, y 

control del proceso  que garanticen el cumplimiento de los requisitos del producto, a 

través de el uso optimo de los recursos. 

 

Con el desarrollo de la monografía se presentan herramientas para la planificación, 

control de la producción, preservación del producto, infraestructura, ambiente de 

trabajo, aseguramiento metrológico, establecimiento de instrucciones de trabajo y 

optimización de los recursos productivos que permitan alcanzar los niveles de 

productividad deseados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Herramientas para la Gestión de Producción 

Planeación de la producción

Gestión de Operaciones

Aplicación de herramientas gerenciales:

Optimización de recursos

Control de la producción, verificación, 
validación, trazabilidad, preservación 
del producto, infraestructura, 
aseguramiento metrológico
Instrucciones de trabajo
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Planeación del proceso de Gestión de Producción 
 

 

 
 

Cuadro 6. Planeación proceso Gestión de Producción 
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Herramienta 018 
Planeación de la Producción 
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Modelo de instructivo puestos de trabajo: 
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Modelo formato puesto de trabajo: 
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Herramienta 019 

Mantenimiento de Infraestructura del Proceso Productivo 

 

Modelo formato programa de Mantenimiento: 
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Modelo formato hoja de vida equipos:  
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Herramienta 020 

Control de Calidad 

Protocolo de pruebas: 
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Modelo Programa de calibración: 
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7.3.4 Gestión logística 
 

La organización debe establecer el enfoque con respecto a las compras y la manera 

como se implementa para asegurar la calidad de los insumos, productos y servicios 

requeridos. 

 

Con el desarrollo de la monografía se presentaran herramientas para establecer 

métodos y determinar indicadores para evaluar la gestión del proceso de compras y 

manejo de inventarios. 

 

Establecer metodologías respecto al manejo y desarrollo de sus proveedores y 

subcontratistas y como se implementan  en la búsqueda del mejoramiento continuo 

de la calidad de la organización, sus proveedores y subcontratistas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13. Herramientas para la Gestión Logística 

 

 

 

 

Herramientas para estandarizar y evaluar 
la efectividad el proceso de compras

Gestión Logística

Aplicación de herramientas gerenciales:

Herramientas para el control de 
inventarios y almacenamiento

Herramientas para el manejo 
de proveedores

Herramientas para el despacho de
Productos terminados
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Planeación del proceso Gestión Logística 
 

 
Cuadro 7. Planeación del Proceso Gestión Logística
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Herramienta 021 
 

Gestión Logística 
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Orden de compra: 
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Calificación de las compras: 
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Herramienta 022 
 

Selección de proveedores 
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Evaluación de proveedores: 
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Portafolio de proveedores: 
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Herramienta 023 
 

Almacenamiento y Despacho de Mercancías 
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7.4   PROCESOS DE SOPORTE 

 

7.4.1 Gestión del talento humano 
 

La organización debe establecer el alcance y la profundidad con que se desarrolla, 

involucra y apoya a las personas para que participen en el mejoramiento de la 

organización. 

 

Determinar las metodologías para  fomentar el desarrollo de las  personas para 

hacerlas autónomas, creativas e innovadoras, con capacidad de colaborar y 

comprometerse activamente con el mejoramiento de la organización, sus procesos, 

y los productos y/o servicios que ofrece, establecer  los sistemas para construir y 

mantener un ambiente que propicie la participación real, el trabajo en equipo, el 

respeto por las personas, la innovación y el desarrollo del capital intelectual. 

 

Con el desarrollo de la monografía se describirán las herramientas gerenciales para 

realizar la selección e inducción del personal, determinar los criterios para 

determinar las competencias que contribuyan a la creación de valor para la 

organización y sus clientes, describir los sistemas para determinar y evaluar el 

impacto de la capacitación, desarrollo y entrenamiento para las diferentes áreas y 

niveles, determinar los sistemas de trabajo que propicien la participación individual y 

en equipo, el fortalecimiento del compromiso, así como la responsabilidad, el 

empoderamiento y el alto desempeño, para el logro de los objetivos y el 

mejoramiento de los procesos. Establecer mecanismos formales y explícitos que 

puedan dar respuesta rápida y satisfactoria a las iniciativas de las personas y 

reconocer estos esfuerzos, establecer herramientas para la evaluación, 

reconocimiento y retribución del desempeño. Establecer medios de concertación 

diseñados para trabajar conjuntamente por los objetivos organizacionales. 

 

Identificar factores críticos de bienestar, seguridad industrial, salud ocupacional, 

manejo de conflictos y calidad de vida laboral y familiar, describir programas que se 
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emprenden para el mejoramiento de estos temas, determinar mecanismos para 

evaluar la satisfacción de las personas en su trabajo y las acciones emprendidas en 

casos de insatisfacción. 

 

Identificar sistemas que se utilizan para medir, gestionar y proteger  el capital  

intelectual. Determinar la manera de incentivar el pensamiento creativo e innovador 

y los métodos para la identificación, desarrollo e incorporación de nuevas 

tecnologías, y las lecciones aprendidas, como conocimiento es compartido en la 

organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14. Herramientas para la Gestión del Talento Humano 

 

 

 

Herramientas para la selección 
e inducción de personal.

Gestión del talento humano

Aplicación de herramientas gerenciales:

Herramientas para mantener 
ambientes de trabajo sanos.

Compensación y beneficios

Herramientas para el desarrollo
de personal.

Herramientas para el bienestar
y participación del personal
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Planeación de proceso Gestión del Talento Humano 
 

 
Cuadro 8. Planeación del Proceso Gestión del Talento Humano 
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Herramienta 024 
 

Selección y Desarrollo de Personal 
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Perfiles de cargo: 
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Tabla de habilidades: 
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Formato para entrevista: 
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Herramienta 025 
 

Desarrollo de Personal 
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Evaluación de Competencias: 
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Programa de formación: 
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Herramienta 026 
 

Bienestar y Comunicaciones 
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Programa de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional: 
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Identificación y evaluación de Peligros y Riesgos: 



207 

7.4.2 Gestión social 
 

La organización debe establecer los criterios y el grado en que la organización ha 

desarrollado un sistema que le permita gestionar los impactos de sus productos y 

actividades sobre los ecosistemas y la sociedad, promoviendo una cultura de 

renovabilidad de los recursos e integración con la comunidad, así como las acciones 

emprendidas para cumplir con las reglamentaciones actuales sobre el tema. 

 

Determinar herramientas para fortalecer la acción social, con el fin de involucrar e 

incentivar a sus trabajadores, proveedores, comunidad y accionistas en la ejecución 

y apoyo de proyectos sociales. 

 

Establecer las políticas, sistemas y recursos, que utiliza para reducir, controlar o 

eliminar el impacto generado por sus procesos y actividades, sus productos 

(insumos, empaques y residuos) o servicios, en todo su ciclo de vida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 15. Herramientas Gerenciales para la Gestión Social 

 
 
 
 

Herramientas para determinar criterios
Y estrategias sociales

Gestión Social

Aplicación de herramientas gerenciales:

Herramientas para fortalecer la acción 
Social de trabajadores, proveedores, 
accionistas, comunidad y otras partes

Herramientas para evaluar
y gestionar el impacto ambiental
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Herramienta 027 
Gestión Social 

 

 

La empresa también debe ser medida frente a sus grupos de referencia 

(stakeholders) internos y externos. Hay que saber cómo la institución cumple sus 

responsabilidades frente a sus grupos de referencia. Ella tiene una responsabilidad 

social, como ciudadano corporativo. Por ello vale la pena incluir dentro de los índice 

de desempeño de una empresa indicadores tales como: 

 

Índice de generación de empleos 

Índice de contribución a la generación de empleos directos 

Inversión en la conservación del medio ambiente 

Inversión en el bienestar de la comunidad 

Inversión en el bienestar de sus empleados 

Contribución al PIB 

Índice de contribución al mejoramiento continuo de la calidad de vida de los 

colaboradores 

Índice de contribución a la calidad de vida de la comunidad 

Índice de participación en la comunidad. 

 

La organización debe desarrollar un programa  para identificar las necesidades de la 

comunidad en la que actúa la organización y determinar  los programas y acciones 

que desarrolla con los diferentes organismos de la comunidad, a fin de atender de 

manera coordinada las necesidades sociales identificadas. 
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PLANEACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN SOCIAL 
 

 

 
 

Cuadro 9. Planeación de Proceso Gestión Social 
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Modelo Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales: 
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Modelo Matriz de Aspectos e Impactos ambientales.: 
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7.4.3 Gestión de información y comunicaciones 
 

La organización debe evaluar la efectividad, oportunidad, alcance, validez, análisis y 

el uso de hechos y datos, como elemento básico para mejorar el desempeño 

estratégico y operacional de la organización. 

 

Con el desarrollo de la monografía se presentaran herramientas para establecer los 

criterios que se utilizan para diseñar o seleccionar los sistemas de información, 

identificar la información relevante de los diferentes procesos y niveles, y desarrollar 

mecanismos e instrumentos de soporte. 

 

Determinar los procedimientos y las tecnologías que se usan para asegurar la 

confiabilidad, consistencia, seguridad, integralidad y actualización de la información. 

Determinar los sistemas necesarios para  proporcionar a las personas, grupos y/o 

áreas, la información necesaria y suficiente para el desempeño efectivo de sus 

actividades.   

 

Describir cómo se analiza la información e indicar cómo los resultados de los 

análisis contribuyen al aprendizaje, al logro de las metas y objetivos de la 

organización y en general al mejoramiento de resultados, procesos, productos y/o 

servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 16. Herramientas Gerenciales para la Gestión de Sistemas de Información

Herramientas para la toma de decisiones 
basados en datos y hechos

Gestión de la información

Aplicación de herramientas gerenciales:

Evaluación de la efectividad, veracidad
y oportunidad de los sistemas de inf

Compensación y beneficios

Herramientas para diseñar o seleccionar 
tecnología de información

Herramientas para el diseño o selección 
De Software para el SGC
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PLANEACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 

 

 
 

Cuadro 10. Planeación del proceso Gestión de Sistemas de Información 
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Herramienta 028 
 

Software para la Administración del Sistema 
 

 

Beneficios para usuarios finales: 
 

• Fácil acceso a la documentación y registros del Sistema. (iconos 
amigables). 

• Revisión y aprobación electrónica de documentos. 

• Seguimiento al Reporte de No conformidades  y tareas pendientes del 
Sistema 

 

Beneficios para el administrador del sistema: 
 

• Control de documentos electrónicos 

• Gestión del procesos de No Conformidades 

• Manejo de roles de usuario 

• Divulgación permanente de cambios en el sistema 

• Sistema de comunicación con los usuarios a través de la cartelera 

• Evaluación del conocimiento del personal de los documentos 

• Seguimiento a la consulta de documentos y uso del sistema 

• Agilidad en el acceso a la información. 

• Sistema estructurado por procesos 

• Evaluar la gestión de los procesos  

• Alertas para tareas pendientes 

• Módulo para programación y revisión de la calibración de equipos de 
medida. 
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Retorno de la inversión: 
 

• Fortalecimiento en el  conocimiento de los documentos por parte de los 
usuarios. 

• Fortalecimiento de la adopción de una cultura por procesos  en la 
Organización 

• Reducción del tiempo y eficacia en la divulgación de cambios y noticias del 
Sistema. 

• Facilita la aprobación y revisión de documentos por parte de los usuarios. 

• Disminución de tiempos en la actualización y control de documentos. 

• Mejora la eficiencia en la planificación, administración y control de los 
siguientes procesos. 

• Administración del Sistema de Gestión. 

•  Control de documentos 

•  Sistema de Comunicación del SGI 

•  Calibración de equipos 

•  Auditorias (Control de No Conformidades) 

•  Tareas pendientes 

•  Mejora Continua 

•  Evaluación de Proveedores 

•  Actas de reuniones 

•  Talento humano (Competencias) 
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Módulos del Sistema de Gestión 

 

Tareas pendientes: Asigne y realice 

seguimiento y control de las tareas 

para la implementación y 

mantenimiento del sistema de gestión 

de Calidad. SGI se encargará de 

generar tareas de forma automática 

para eventos del Sistema, como 

tratamiento de no conformidades, 

aprobación de documentos, entre 

otras. 

 

Manual de Calidad: Documente y 

publique su Manual de Calidad de 

manera amigable y fácil de navegar, 

100% en línea, accesible fácilmente 

desde cualquier computador conectado 

a su red y que no se desactualiza. 

 

Mapas y caracterización de 
procesos: Represente su mapa de 

procesos de forma dinámica y fácil de 

entender. Provea a su personal con 

caracterizaciones estructuradas y 

calaras de sus procesos. 

 
 

Mapa de Procesos 
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Gestión documental: Documente, publique y controle sus documentos y registros. 

Utilice plantillas predefinidas y dinámicas para sus procedimientos, instructivos, 

mapa de procesos, manuales, entre otros. SGI genera automáticamente los 

Listados Maestros de su Sistema. 

Indicadores de gestión: Maneje y almacene históricamente los indicadores de 

gestión de su sistema y sus compañía. SGI genera de forma automáticamente 

gráficas con los resultados de la medición de sus indicadores y le ayuda a generar 

reportes consolidados de datos históricos. 

Auditorias internas: Planifique, controle, gestiones y mida la efectividad de las 

Auditores internas de la calidad. Maneje efectivamente las no conformidades y 

acciones correctivas. 

Mejora continua: Haga gestión y seguimiento del tratamiento de no conformidades, 

acciones correctivas, preventivas y de mejora. Mida y mejore su implementación y 

eficacia de estas acciones. 

Proveedores: Seleccione, califique y evalúe sus proveedores, manejando el cardes 

de cada uno para facilitar su proceso de compras. Lleve la historia de calificaciones 

orientada hacia la mejora. 

Talento humano: Califique la competencia del personal de su compañía a partir de 

su experiencia, educación, habilidades y entrenamiento. Evalúe la eficacia de las 

capacitaciones mediante pruebas y cuestionarios que su personal desarrolla en el 

computador y SGI califica automáticamente. 

Calibración de equipos: Genere las hojas de vida de sus equipos, lleve el registro 

y agenda las actividades  necesarias del mantenimiento y calibración de los equipos 

de medición y control. 

Cartelera de Calidad: Comunique a toda la organización eventos, nuevos 

documentos y en general todas las actividades relacionadas con el Sistema de 

Gestión de Calidad. Divulgue mediante esta herramienta disminuyendo los costos 

de reuniones. 

Roles de usuario: Controle el acceso a documentos según roles de usuario y 

asigne roles que permiten a los usuarios administrar diferentes secciones. 
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7.4.4 Gestión contable  

 
La organización debe establecer los criterios y procedimientos para obtener 

información oportuna y confiable que refleje la realizad económica de la 

organización  para la toma de decisiones. 

 

Con el desarrollo de lo monografía se establecerán herramientas para determinar 

los criterios y procedimientos para el registros, análisis y control de la información 

contable que refleje la realidad económica, establecimiento de estrategias fiscales y 

tributarias, análisis contable, análisis de costos y generación de información 

oportuna y confiable para la toma de decisiones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 17. Herramientas Gerenciales para la Gestión Contable

Registro de documentos contables

Gestión Contable

Aplicación de herramientas gerenciales:

Elaboración de estados financieros

Elaboración de informes legales

Planeación tributaria

Análisis contable
Análisis de costos
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PLANEACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN CONTABLE 
 

 
 

Cuadro 11. Planeación del Proceso Contable 
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8.  CONCLUSIONES 

 

"La competitividad de una nación depende de la capacidad de su industria para 

innovar y mejorar"  

Peter Druker 

 

 Hoy en día, con la globalización de la economía y la caída de las barreras 

aduaneras muchas empresas están expuestas a la competencia de 

productores extranjeros que siguen la filosofía de mejora continua, esto 

evidentemente nos obliga a competir con la misma, o mejores calidad de 

nuestros productos y/o servicios. 

La certificación es clave para elevar los niveles de competitividad 

empresarial del país. Las certificaciones se vuelven un medio práctico y 

económico para mejorar la competencia de nuestras empresas. 

Una certificación es un reconocimiento por una entidad externa de que una 

organización cumple con un estándar de competencias fijado por el 

mercado. 

La certificación de calidad representa, una ventaja competitiva de carácter 

estratégico con respecto al resto de competidores que no han realizado este 

proceso, sin importar el tamaño de estas organizaciones.  

 Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos 

estandarizados según normas internacionales de aceptación mundial 

representan, desde hace algunos años, la mejor opción para las empresas 

de todos tipos y tamaños que se desenvuelven en diferentes industrias, 

empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y 

eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A 
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diferencia de muchos programas de mejora continua de la calidad, la 

implantación de estándares, como las normas ISO 9000, no caducan, sino 

que se renuevan en forma dinámica logrando mantener niveles máximos de 

calidad en forma permanente. La certificación ISO 9000, para una empresa 

determinada, no significa la eliminación total de fallas en sus procesos 

internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para 

determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que 

estos se repitan nuevamente. 

  

 Un proceso de mejora de la calidad debe ser emprendido a conciencia, con 

un planteamiento completo en el que no se quede al margen ningún ámbito 

de la gestión empresarial, con un conocimiento profundo de los enormes 

cambios que va a implicar en la actividad de todos y cada uno de los 

miembros de la organización, con un compromiso firme y a un plazo 

indefinido para buscar continuamente la mejor forma de desempeñar el 

trabajo diario, y con la seguridad de que todos los esfuerzos y recursos 

consumidos se verán sobradamente compensados si el proceso se implanta 

con seriedad. 

  

 La implementación del sistema de gestión de calidad se percibe con 

frecuencia como un trámite molesto que hay que soportar para satisfacer los 

caprichos de los clientes. Esto lleva a pensar en la calidad como sinónimo de 

algo tedioso, caro y burocrático, que exige mucha documentación y un 

consumo de tiempo del que no se dispone. Las organizaciones con un 

planteamiento tan limitado no conseguirán avanzar mucho en el camino 

hacia la excelencia ya que se vuelcan en la obtención de la certificación sin 

introducir cambios sustanciales en la cultura de la empresa. La 

implementación del ISO no solamente será difícil, es muy probable que 

puedan ser certificadas, pero no agregaran valor a la calidad de vida de la 

misma organización. 
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 Satisfacer plenamente al cliente es imperioso para la generación de un 

mayor valor que incline a los consumidores a repetir sus compras. Pero para 

satisfacer plenamente a éstos es menester conocer fehacientemente cuales 

son sus requerimientos y necesidades. El empresario ni el directivo pueden 

arrogarse saber por sus presunciones cuales son dichos requerimientos. Por 

lo tanto el estudio e investigación de mercado constituyen un arma 

fundamental a la hora de generar productos de alta calidad. 

En esta satisfacción plena están no solamente contemplados los productos y 

servicios que comercializa la empresa, sino todos los puntos de contacto y 

demás aspectos que hacen al nivel satisfactorio de servicios. 

 Implementar un sistema hacia la calidad como ISO 9000 requiere más que 

educación en la norma, es necesario hacer un proceso de sensibilización 

que involucre a todos los actores de la empresa, entendiéndola no como una 

fase académica del proceso o como un marco conceptual, es algo más que 

eso, debe ser un proceso de facilitación y de concientización hacia el 

cambio, el cual aporta elementos que crean ambiente favorable para el 

nuevo sistema. Es intervenir cultura y clima organizacional. iniciar el proceso 

de implementación sin antes hacer un debido proceso de sensibilización que 

la facilite, pues todas las empresas no están en las condiciones ideales para 

implementar la norma. Muchas empresas que implementan ISO por no hacer 

el debido proceso, deterioran el clima organizacional, y lo peor, la misma 

satisfacción al cliente. 

 Llegar a lograr el triunfo en materia de calidad requiere como se mencionó 

anteriormente un fuerte liderazgo, pero también hacer uso de un muy lúcido 

pensamiento estratégico. No es prudente que una organización con una 

cultura inmadura, o empresarios no comprometidos, o una empresa sin 

ningún tipo de estructura y procesos, busque la certificación ISO. Para su 

implementación las empresas deben tener unas mínimas condiciones, las 

que deben ser valoradas por la entidad que les audita, pues si una empresa 
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que no tiene aún las condiciones favorables y opta por una certificación ISO, 

comete un pecado, la empresa que le audita, comete un acto de 

irresponsabilidad para con la misma empresa, así como para con la misma 

norma, pues esta es una forma de prestarse para corromper la norma. 

  

 El Nuevo comportamiento es la etapa durante la cual se lleva acabo la 

incorporación de las innovaciones necesarias en los procedimientos, las 

relaciones y la tecnología, implica el aprendizaje de los nuevos 

comportamientos, y produce confianza en el cambio, de acuerdo al mayor 

conocimiento que se tiene de las circunstancias y los resultados que se 

obtienen. Se han adoptado medidas de cambio y se han aceptado las 

transformaciones observadas. Requisitos de la norma ISO 9001:200 como el 

tratamiento de no conformidades, acciones correctivas y acciones 

preventivas, son una formidable herramienta para gestionar esta etapa. 

  

 Sin duda, resultados muy favorables y mucho trabajo bien planificado que en 

forma responsable, ha traído muchos beneficios para aquellas empresas 

certificadas, que a través de un fuerte cambio cultural en todos los miembros 

de su empresa han certificado y mantenido su certificación en el tiempo.  
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9.  REFLEXIÓN SOBRE LA ADECUADA IMPLEMENTACIÓN 

 

“las empresas que sobrevivirán a los cambios continuos y a la inestabilidad de los 

mercados” a aquellas que logran llevar a la práctica sus ideas en forma simple, 

rápida y segura”. 

 Peter Drucker 

 

La adecuada implantación de un SGC puede ser una de estas ideas, y la forma 

simple, rápida y segura de este proceso de implantación del SGC consiste en crear 

una nueva realidad organizacional al modificar su esencia, no simplemente aprobar 

un examen. Debe entenderse como una intervención decidida de la Dirección de la 

empresa orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado 

para mejorar el sistema, que permita generar nuevas posibilidades de acción, sobre 

la base de nuevos conceptos para los patrones de funcionamiento de la 

organización. 

La adopción de un SGC constituye una decisión estratégica de la alta Dirección de 

la empresa, cuyo diseño e implantación están influenciados por las diferentes 

necesidades, los propósitos particulares, los productos o servicios que proporciona, 

los procesos que emplea, y el tamaño y estructura de la organización.  

En muchos casos, los líderes de las empresas saben lo que deben hacer para 

implantar adecuadamente un SGC, pero no lo hacen. Una de las variadas causas 

de este comportamiento es el miedo y la desconfianza hacia lo nuevo evitando 

actuar en base al conocimiento. 

Esta brecha se puede minimizar a través de algunas de estas reflexiones:  

Existe un gran peligro en aquellas empresas cuyos gerentes solicitan que no se 

hagan más cambios de los que exige la norma, dejando por lado mejoras radicales 



 

225 
 

que realmente lograrían la transformación de la empresa. Si al plantear el enfoque 

basado en procesos se determina que existe un problema de estructura, 

indiferentemente de que la norma no lo pida, se debe tener el valor para cambiar el 

organigrama actual,  de esa forma la empresa se vuelve competitiva. Muchos de los 

"cómo" fueron recomendados en técnicas, filosofías y herramientas gerenciales 

anteriores, pero depende mucho del compromiso gerencial en a que esfuerzo 

realmente quiere llevar su empresa. 

Con la certificación nos  olvidamos de que era lo que estábamos gestionando. Nos 

concentramos en el modelo y nos olvidamos del problema.  Muy pocas empresas 

presentan entre sus logros después de haber obtenido la certificación, que hayan 

obtenido una mejora radical en la calidad. Los logros que mencionan no hacen a la 

empresa más competitiva. 

Si el procedimiento no está correcto, pues se debe cambiar el procedimiento, la no 

conformidad debería venir de no hacer lo correcto y no de no cumplir un 

procedimiento que a todas luces fue hecho para salir del paso, en muchos de los 

casos desarrollados sin ningún compromiso por lo que se está estableciendo. 

Cómo se puede dirigir una empresa, hacer marketing, o gestionar los recursos 

humanos SIN ENTUSIASMO, con personal al que no se le sabe comunicar, 

personal desmotivado ya que no le escuchamos, ni conocemos. Por más que 

tengamos las herramientas más modernas y sofisticadas, si no tenemos utilizando y 

manejando esas “maravillas” tecnológicas a personas que quieran hacer las cosas 

bien y piensen en el cliente, que pongan todo el cariño en lo que hacen. 

Si los sistemas ISO se limitan a cumplir procedimientos, entonces el ímpetu 

innovador podría ser inhibido. El énfasis en el cumplimiento puede significar hacer 

las cosas una y otra vez de la misma manera, logrando que los empleados cumplan 

rutinas conservadoramente. Pero eso contradice lo que exigimos a las 

organizaciones hoy: Ser flexibles, dinámicas, innovadoras.  Los manuales no deben 

terminar por reemplazar los cerebros. 

En muchas empresas, el tema ISO va por carriles distintos del tema de la eficiencia 

operativa. El equipo ISO no mide costos ni indicadores de desempeño y se limita a 
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escribir un Manual y a asegurarse que se cumpla. Otros, paralelamente, trabajan 

mejorando los procesos, acortando tiempos, eliminando errores, reduciendo costos 

o automatizando. Y pudiera ocurrir que lo que ahorren estos últimos lo gasten los 

primeros. 

Lograr un certificado ISO no significa que, automáticamente, los clientes estarán 

satisfechos ni que aumentarán las ventas ni tampoco que se obtendrán ventajas 

competitivas. 

Se conocen múltiples experiencias, en donde los clientes se quejan de que la 

empresa desde que se certificó se ha vuelto burocrática y han caído en un mundo 

de papel., la cual antes de estar certificada era mucho más ágil.  

Mientras la implementación del SGC se limite a redactar un Manual y unos 

procedimientos que cumplan las exigencias mínimas de la norma internacional y las 

auditorias ISO se limiten a verificar si lo escrito en los procedimientos se cumple. las 

políticas de calidad serán un conjunto de buenas intenciones colgada de la pared y 

los objetivos de calidad, otro conjunto de intenciones no mensurables y desligadas 

de la voz de los clientes.  

Mientras los proyectos ISO persigan obtener un certificado como propósito 

fundamental, el tema de los costos estará ajeno. Ser eficientes será exógeno al 

proyecto. Y ser competitivos, más ajeno aún. 
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10  RECOMENDACIONES 

 

Hay empresas que han implementado estas normas, se han certificado y, por 

alguna razón intrínseca no han logrado el mantenimiento o los resultados efectivos 

esperados, debido a que por desconocimiento de la normativa no están convencidos 

de su beneficio al interior de sus procesos, se ven enfrentadas a una serie de 

requerimientos, en tiempos de personal, cumplimiento de leyes y aplicación de 

rutinas que van destruyendo su gestión e incluso sienten que el sistema les 

interrumpe su productividad.  

 

Es importante enunciar algunos de los errores que son causa de los fracasos en el 

proceso de implementación del sistema de gestión de calidad: 

 

 Crear un comité de calidad cerrado conformado por los ejecutivos, el cual se 

convierte en una logia casi secreta, que ante los ojos del resto de empleados 

lo único que hacen es confabular peligrosamente contra lo normal de la 

empresa. 

 Ser tan incautos y creer que con la fase de sensibilización hacia la norma, es 

decir, la fase instructiva, la gente queda convencida y comprometida. 

Poner en el trabajo de la normalización de la empresa el ritmo del consultor, 

y no el de la capacidad de respuesta de la empresa y de su gente, es decir, 

no permitir tiempos para la asimilación y el ensayo error. Cada empresa 

debe tener su propia dinámica. Aunque existen tiempos ligeramente 

establecidos, de 12 a 18 meses promedio para una certificación, habrá 

empresas que necesitan más de eso, y esto lo define el profesionalismo de 

las personas, la orientación que se tenga hacia los procesos, el mismo 

trabajo de la empresa y otros asuntos. 
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 Convertir el proceso de certificación en una amenaza para la gente. 

Manejarlo con estructura académica evaluativo que genera susto y 

desmotivación. 

 Tratarlo como un método estándar que aplica de la misma forma en todas 

las empresas, sin considerar singularidad del sector, del mercado, de las 

personas, de las necesidades, del tamaño, de la idiosincrasia y otras 

variables. 

 Que la norma caiga en la burocratización o aburguesamiento de la empresa. 

Que el sentido de orden y el cumplimiento de la norma sea más importante 

que la agilidad o inmediatez de respuesta. 

 Que la terminología sea muy técnica y genere desconcierto en quienes 

llevaran a cabo las acciones de los procesos, es decir, en la base. 

Partir de cero, es decir, normalizar a una empresa que carezca de 

procedimientos básicos. 

 Que se haga por imposición y no por convencimiento. 

 Que el proceso se convierta en enemigo del tiempo de los empleados y que 

no se controlen las cargas laborales que se tienen, simplemente por cumplir 

un tiempo deseado. 

 Que se descuide lo elemental de la calidad simplemente por crear normas y 

manuales: Calidad del ambiente laboral, enriquecimiento del puesto de 

trabajo y otros. 

 Que se dejen de lado otros programas de la empresa por darle prioridad a la 

normalización ISO. Programas de las 5´S, programas de bienestar, etc. 

 Que los empleados estén desinformados de lo que esta pasando. 
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