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Prólogo

La incidencia de la implementación de los sistemas de gestión 
de calidad en las empresas certificadas, es un libro que encaja 
muy bien en el marco de la sociedad y economía del conocimiento 
por varios aspectos generales: 

1.- Las regiones al compilar sus escritos investigativos coadyuvan 
al conocimiento territorial y por ende fortalecen el desarrollo 
endógeno del territorio. Los variados procesos investigativos que 
trasluce la confección del libro permiten ir moldeando la identidad 
empresarial y cultural, encontrando en los sistemas de gestión 
de calidad el mejor pretexto para evidenciar las circunstancias 
sociales, económicas y políticas que configuran el sistema em-
presarial y productivo de Nariño. Las autoras aciertan de manera 
oportuna la pertinencia de generar procesos de calidad entre el 
sistema empresarial de la región con el fin de articularse exi-
tosamente a los procesos productivos y competitivos del orden 
nacional e internacional.

2.- La historia escrita desde procesos investigativos y desde la misma 
región facilita comprender las variadas dimensiones en que se 
mueve el ser humano nariñense, fortaleciendo la idiosincrasia y 
precisando identidad regional desde las empresas que asimilan 
la pertinencia de mejorar los procesos productivos y competitivos 
a partir de la gestión de calidad y comprometiéndose con la norma 
ISO. Este libro desde la perspectiva histórica, se convierte en un 
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punto de inflexión que ilustra la necesidad de articularse a la sociedad y 
economía del conocimiento desde la región, encontrando en la gestión de 
la calidad una oportunidad para ser mejores, más productivos y competitivos 
desde Nariño.

La realidad se interpreta y se comprende desde la región, sin perder la dinámica 
global, circunstancias implícitas en el libro que compila una visión empre-
sarial nariñense, gesta que gira alrededor de la gestión de la calidad, como 
una oportunidad para estar dentro o fuera del panorama global y competitivo, 
escenario exigente en procesos productivos e innovadores, labor que se 
conquista mediante una forma de implementar la norma ISO en la empresa. 
La realidad nariñense, desde la ISO, indica que se deben hacer ingentes 
esfuerzos para su implementación a la mayoría del sistema productivo y 
empresarial del departamento. El momento histórico indica un primer paso 
y como tal es un buen comienzo para seguir investigando y produciendo 
libros como este. 

3.- El libro en sus variados capítulos y acápites arma una arquitectura armoniosa. 
Su conceptualización relacionada con la gestión de la calidad sitúa al lector 
en su pertinencia y dilucida la importancia de la norma ISO para ser com-
petitivo. Luego describe las variadas ISO que puede implementar el sistema 
empresarial nariñense bajo la óptica de optimizar y dinamizar la calidad y 
la productividad de los bienes y servicios que oferta la empresa nariñense. 
Enseguida el lector se encontrará con los procesos metodológicos que 
facilitaron caracterizar aquellas empresas que se certificaron y evidenciar 
las transformaciones sociales y ambientales que sufrieron las mismas. Y cierra 
su proceso investigativo con unas precisas y sugerentes conclusiones, las 
que conllevan a visualizar unas oportunas recomendaciones para el sistema 
empresarial nariñense.    

PhD. Pedro Pablo Burbano
Vicerrector I+D+I y posgrados - Aunar







15

Introducción

Los mercados actuales exigen de las empresas cambios estruc-
turales y estratégicos que garanticen la completa satisfacción 
de sus clientes con los productos o servicios ofrecidos, que a la 
vez les conduzca a ser exitosas y competitivas; se hace necesario 
entonces, recurrir a la administración moderna que propone 
mecanismos de adaptación no sólo en pro de la prevalencia sino 
del crecimiento y posicionamiento con un sistema de gestión de 
calidad; con la presente investigación se analiza la incidencia 
de la implementación de este tipo de sistemas en las empresas 
certificadas en el municipio de Pasto, del sector privado y público, 
comerciales y de servicio. 

Existen diversas definiciones de calidad, por lo cual es importante 
tener en cuenta los conceptos de autores expertos en el tema 
para llegar a una aproximación del significado que encierra dicho 
término, en consecuencia, se puede afirmar que la calidad hace 
relación a las propiedades de un producto que generan una expe-
riencia para el usuario al momento de su uso, la cual a su vez 
puede ser medida buscando determinar si éste cumple con las 
expectativas y necesidades especificadas.

Hoy en día existen innumerables razones positivas por las cuales 
las empresas ven necesaria la adopción de diversos sistemas de 
calidad, pues se plantean beneficios a corto, mediano y largo plazo, 
así como ventajas competitivas que no solo redundan a nivel local, 
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sino a nivel regional, nacional y aún más, internacional, cabe resaltar que la 
certificación de calidad es el resultado de un proceso en el que unos auditores 
calificados de una entidad acreditada garantizan que un producto o servicio 
se ajustan a las características de la norma que se ha tomado como referencia 
al implementar su sistema de gestión de calidad.

El libro contiene cinco capítulos donde se abordan los Sistemas de Gestión 
de Calidad – S.G.C., las normas ISO, la caracterización de las empresas cer-
tificadas en el municipio de Pasto e incidencia de su certificación, estudio 
fundamentado en un proceso metodológico técnico y riguroso que permite 
además estructurar conclusiones y recomendaciones válidas para el tiempo 
y el entorno actual.

En la primera parte de libro, se tratan temas relevantes relacionados con el 
S.G.C. como lo son algunos conceptos de calidad, principios y modelos exis-
tentes, fases del sistema, entre otros. A continuación en el capítulo dos se 
abordan las normas ISO, entidades certificadoras, fases de implementación 
y otras generalidades relevantes para la comunidad científica interesada en 
el tema. En el tercer capítulo se describe el proceso metodológico aplicado, 
mientras que en los dos capítulos finales se establece la caracterización de 
las empresas objeto de estudio y el análisis de la información, que permite 
determinar la incidencia del S.G.C. en las empresas después de ser certificadas 
y cuál es la derivación más notable, es decir, permite establecer en las empresas 
los efectos financieros, los cambios sociales, ambientales y las ventajas y 
desventajas de la certificación de calidad. 







CAPITULO 1.  
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
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1.1 Calidad y gestión 
de calidad

Existen diversos puntos de vista para definir la calidad, por lo cual es 
importante tener en cuenta los conceptos de autores reconocidos 
en el tema como los que se mencionan a continuación:

Para Deming, (1989, p.37) calidad “es un grado predecible de uni-
formidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del 
mercado”. Juran, Gryna, & Bingham, (2005), consideran la calidad 
adecuación al uso, esta definición implica una adecuación del 
diseño del producto o servicio y la medición del grado en que el 
producto es conforme con dicho diseño. A su vez Aldana, Álvarez, 
Bernal, Díaz, González, Galindo & Villegas (2010), precisan la cali-
dad como una “propiedad o conjunto de propiedades inherentes 
a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que 
las restantes de su especie” (p. 27).

No se debe dejar de lado la definición que al respecto realiza la 
Real Academia de la lengua Española (2001, párr.1), quien la concep-
tualiza como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a 
algo, que permiten juzgar su valor”.

Las definiciones presentadas permiten una aproximación al sig-
nificado que encierra la calidad, el cual relaciona las propiedades 
de un producto que generan una experiencia para el usuario al 
momento de su uso la cual a su vez puede ser medida buscando 
determinar si este cumple con las expectativas y necesidades 
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especificadas. Como se anotó anteriormente con relación a la calidad, esta 
no corresponde a un concepto absoluto, por cuanto adolece de cierto grado 
de subjetivismo al estar sujeta a la apreciación de los usuarios o consumidores 
quienes son en últimas quienes la evalúan o juzgan. 

Según Berry, (2000, párr.1), para comprender mejor la gestión de calidad, 
es conveniente conocer que es la calidad la cual según su opinión consiste 
en “satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables”
De acuerdo con el libro Herramientas para implementar un sistema de gestión 
de calidad de ICONTEC y CYGA, (2009), el sistema de Gestión de la Calidad - 
SGC es la integración armónica de los elementos requeridos para desarrollar 
una gestión enfocada en cumplir los acuerdos establecidos con los clientes, 
al igual que los requisitos y la legislación aplicable, prevenir la generación de 
fallas y riesgos, y tener un enfoque proactivo que apunte hacia las causas de 
falla para mejorar continuamente el desempeño. De esta manera el SGC se 
constituye en el instrumento clave de la organización para cumplir el com-
promiso consignado en la política y los objetivos de la calidad.

La gestión de calidad es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir 
y controlar una organización en lo relativo a la calidad; dicha gestión incluye el 
establecimiento de políticas de calidad, objetivos de calidad, aseguramiento 
de calidad, entre otros.

Existen organizaciones dedicadas al estudio y formulación de estándares 
las cuales se clasifican de acuerdo con el alcance de sus propuestas, así: Nacio-
nal, que corresponde a las entidades que, establecen normas aplicables en 
el territorio de un país; Regional, se conforman por la agrupación de varios 
entidades de carácter nacional y tienen validez en una zona geográficamente 
extensa como por ejemplo un continente; Internacional, similar al anterior, 
pero con aplicación a nivel mundial. 

A continuación se muestran algunos de los organismos de estandarización 
más conocidos clasificados de acuerdo con el alcance de sus estándares:
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Figura 1. Organismos de estandarización más reconocidos.
Fuente: https://es.slideshare.net/chacal0212/capitulo-1-completo
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1.1.1 Principios de gestión de la calidad

Al referirse a la calidad es necesario interpretarla desde diferentes referentes 
tales como: en términos comerciales, se habla de calidad cuando un producto 
o servicio cumple sus ofrecimientos, satisface las necesidades de un cliente 
en todos sus requisitos, agrega valor incluyendo características óptimas de 
planeación, previsión, materiales, de aptitudes, procedimientos, actitud y 
habilidad obteniendo productos y servicios de cero defecto que sean satis-
factorios para el cliente.

De acuerdo con la norma ISO: 9001-2000 Maribel Llanos Serna (2012), para 
conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 
dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 
implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado 
para mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de 
las necesidades de todas las partes interesadas (p.41).

Para Sarmiento (2013) es fundamental hacer uso de los ocho principios de 
gestión de la calidad que se relacionan a continuación, con el fin de conducir 
a la organización hacia una mejora en el desempeño.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por 
lo tanto deberían comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer 
sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación 
de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, 
en el cual el personal puede llegar a involucrarse totalmente con el logro 
de los objetivos de la organización.

Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es esencia 
de una organización y su total compromiso posibilita que sus habili-
dades se han usadas para el beneficio de la organización.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso.
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Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender, y gestionar 
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia 
y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la 
organización debería ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos la información.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organiza-
ción y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente 
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (pág.16). 

 
Para que la gestión de calidad funcione adecuadamente se requiere adoptar 
un modelo de calidad que le permita realizar de manera eficiente la especi-
ficación y evaluación de la calidad, en virtud de lo cual se pueden explorar 
alguno de los modelos que se presentan a continuación:

1.1.2 Modelos de calidad

Entre los pioneros de la gestión de la calidad se encuentran expertos como 
Deming, Juran y Crosby (s.f, párr. 1), quienes gracias a sus estudios y expe-
riencia en empresas reconocidas mundialmente propusieron modelos que 
sirvieron de base para las metodologías modernas.

Deming propuso 14 pasos para alcanzar la calidad.

1 . Ser constante en el propósito de mejorar productos y servicios.
2 . Adoptar una nueva filosofía.
3 . No depender de más de la inspección masivo.
4 . No adjudicar contratos tomando como base exclusiva el precio.
5 . Mejora continua y permanente del sistema de producción y prestación 

del servicio.
6 . Instituir la capacidad en el trabajo.
7 . Institucionalizar el liderazgo.
8 . Desterrar el temor.
9 . Derribar las barreras entre áreas.
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10. Descartar eslogan y exhortaciones de la planta laboral.
11. Descartar metas numéricas.
12. Desmontar barreras que obstaculizan el auto reconocimiento de 

una tarea bien realizada.
13. Establecer programas de capacitación.
14. Implementar medidas para alcanzar la transformación.

Juran resume su modelo de calidad en 10 pasos.

1 . Concientizar sobre las oportunidades de mejoramiento.
2 . Establecer objetivos.
3 . Organizar para alcanzar los objetivos.
4 . Entrenamiento.
5 . Planeación para resolver problemas.
6 . Reportar avances.
7 . Reconocer los logros.
8 . Informar resultados.
9 . Aprender de los éxitos y fracasos.
10. Organizar equipos de mejora.

Para Philip Crosby los 10 pasos son:

1 . Administrar la calidad.
2 . Identificar los requisitos de la calidad.
3 . Prevención.
4 . Cero defectos.
5 . Costear el incumplimiento.
6 . Trabajo en equipo.
7 . Medir el mejoramiento.
8 . Analizar la problemática.
9 . Eliminar origen de problemas.
10. Relación con proveedores y clientes.

Para Sarmiento (2012) un modelo de calidad es una metodología que per-
mite a cualquier entidad realizar una revisión sistemática de sus estrategias 
y prácticas de gestión, es decir es un conjunto de factores de calidad y de las 
relaciones entre ellos, que suministran un soporte para la especificación y 
evaluación de la calidad. A continuación en la figura 2, modelos de calidad, 
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se mencionan los modelos más conocidos y posteriormente se realiza una 
breve descripción de ellos para su mejor comprensión mostrando sus prin-
cipales ventajas y desventajas:

A continuación en la figura 3 se elabora un cuadro con las características 
relevantes de los principales modelos de calidad, en el cual se describen de 
forma resumida algunos de los estándares, y además se mencionan sus ven-
tajas y desventajas.

Figura 2. Modelos de calidad
Fuente: Adaptación de Moreno, Bolaños y Navia (2010). Exploración de modelos y estándares de calidad 
para el producto software p.47.
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Figura 3. Características de los modelos de calidad
Fuente: Tomado de http://evaluaciondesoftware2013.blogspot.com/
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1.1.3 La rueda de la calidad

Para Kennth (2008), en la época contemporánea al hablar de calidad se deben 
tratar tres elementos fundamentales: Enfoque al cliente, control de variación 
y mejoramiento continuo entrelazados con dos fuerzas fundamentales de 
capacitación y liderazgo.

En el enfoque al cliente se agrupan los clientes en tres categorías a saber:

Clientes externos: El más obvio es el comprador, pero también se 
incluyen a los proveedores; a nivel general para satisfacer las nece-
sidades de este tipo de cliente, los esfuerzos de la empresa no basta 
con dirigirlos al consumidor final sino a todos los que intervienen en el 
proceso de producción y venta del bien o prestación del servicio.

Clientes ocultos: Cada colaborador que opere en la empresa requiere 
de un proveedor y se convierte en cliente o proveedor de otro a medida 
que se desarrolle el proceso, convirtiéndose cada cliente interno en 
un elemento de la siguiente cadena productiva. Este tipo son los más 
difíciles de identificar pueden ser visibles o no tan visibles y si no se 
satisface sus necesidades se pueden convertir en una amenaza.

 
La importancia de los clientes radica básicamente en cuatro partes: proveen 
necesidades y requerimientos, definen estándares, evalúan proyectos y proveen 
retroalimentación.

La variación, se considera como una característica de todo proceso humano 
y productivo, razón por la cual se debe invertir tiempo en estudiar y analizar 
las tareas que involucran trabajo repetible lo cual genera un avance hacia el 
mejoramiento de la calidad.

Una vez establecidas las posibles variaciones, se debe determinar sus causas 
y posibles efectos para que sean controlables y sus resultados sean predecibles 
y éstas puedan ser reducidas al máximo y todo aquello que esté fuera de las 
especificaciones preestablecidas pueda corregirse oportunamente.

Mejoramiento continuo, la calidad debe procurar ir más allá de solo la satis-
facción del cliente, debe satisfacer incluso aquellas necesidades o especifi-
caciones que no se plantaron inicialmente, en este sentido el mejoramiento 
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continuo involucra tres acciones específicas esenciales: la comunicación 
como medio para identificar problemas y explorar oportunidades; la acción 
correctiva y la identificación oportuna de oportunidades.

El liderazgo es la fuerza unificadora de la rueda de la calidad y está relacionado 
íntimamente con la capacitación como base fundamental, pues los líderes 
del proyecto de certificación de la calidad y los trabajadores en general deben 
estar adecuadamente capacitados iniciando desde los órganos directivos. 

En la figura 4, rueda de calidad, se resumen los elementos básicos de la 
calidad contemporánea: enfoque al cliente, variación y mejoramiento con-
tinuo, la cual tiene como eje principal la capacitación del personal; cada 
uno de ellos está interrelacionado con los demás y se expresa a través de 
requerimientos, procesos y controles.

Figura 4. Rueda de la calidad
Fuente: Kenneth H. Rose. Bogotá. Panamericana. Editorial. 2008. p. 38




