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PERFORMANCE EVALUATION OF THE QUALITY MANAGEMENT
SYSTEMS
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RESUMEN

Uno de los problemas constantes en la mejora de la evaluacion de los sistemas de gestion de calidad,
esta relacionado con minimizar la subjetividad e incrementar los criterios de valoraciéon. La presente
investigacion tuvo como objetivo proponer un procedimiento de célculo y analisis para la evaluacion del
desempeiio de los sistemas de gestién de calidad, orientado a reducir la subjetividad en la valoracién
del nivel de eficacia del sistema, segin norma ISO 9000, a través del analisis de la literatura. Con este
propésito, se correlacionaron los principios basicos de la gestiébn de calidad con indicadores de la
entidad, utilizando el método de expertos para conformar una base de calculo. El resultado obtenido
fue un indicador del desempenio del sistema de gestidn de calidad (EDsgc) de la organizacion; que, de
acuerdo a los resultados del sistema, identifica la organizacion como: Principiante, Proactiva, Flexible,
Innovadora o Sostenible. El procedimiento minimiza la subjetividad del resultado con el uso de escalas
numeéricas en cada indicador.

Palabras Claves: Evaluacion de Desempefio, Sistema de Gestidén de Calidad, Mejora de la Calidad,
Normas ISO 9001.
ABSTRACT

Minimizing the subjectivity and increasing the criteria of valuation, have been a constant problem in
order to improve the evaluation of the quality management systems. The objective of the present
investigation was to develop a proposal of calculation procedure and analysis for the performance
assessment of the quality management systems, guided to reduce the subjectivity in the valuation of
the level of effectiveness of the system, according to norm ISO 9000, through the analysis of the
literature. For this purpose, it was correlated the basic principles of the quality management with
indicators of the entity, using the method of experts to conform a calculation base. The obtained result
was an indicator of the performance of the quality management system (EDsgc) of the organization;
that according to the results of the system, it identifies the organization as: Beginner, Proactive, Flexible,
Innovative or Sustainable. The procedure minimizes the subjectivity of the result with the use of numeric
scales in each indicator.
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INTRODUCCION

Para gestionar el desempefio exitoso de una actividad empresarial en el actual contexto econémico y
social, es necesario integrar un grupo de variables que fomenten la base de esa gestion, siendo los
sistemas de gestion de calidad, uno de los mas utilizado para tales fines, entre otros métodos de gestion
existentes. La planificacion, aseguramiento, control y mejora, como procesos que lo integran, van
dirigido a mejorar continuamente su desempefio, mediante la consideracion de las necesidades de
todas las partes interesadas, la gestion de riesgos, y una buena gestion de procesos. En la practica
empresarial actual muy pocos muestran evidencia documentada de esa gestion, evaluando el
desempefio del sistema a partir del nivel de eficacia de los procesos que lo integran, con alto volumen
de criterios subjetivos y grandes reservas en métodos que permitan cuantificar el comportamiento de
gran nimero de requisitos del sistema, con pobre uso de escalas cerradas. Esa subjetividad en la
evaluacion de los sistemas de gestidn de calidad constituye el problema de la presente investigacion.
Para lo cual se estudia y presenta la siguiente hipotesis: Se podra minimizar la subjetividad en la
evaluacion del desempefio de los sistemas de gestion de calidad.

Para comprender la magnitud del problema serd necesario destacar que su presencia se remonta
desde la evoluciéon de la calidad como filosofia, teniendo varios estadios desde sus inicios, como la
inspeccion de los productos terminados, el control de los procesos, el aseguramiento de la calidad, la
gestion de la calidad, con marcado interés en investigaciones mas recientes, (Amaya, et al., 2018;
Ruiz, et al., 2015; Camison, et al., 2006), y la gestién de la calidad total. En cada uno de estos estadios
estd presente la evaluacién constante de los pardmetros e indicadores que rigen el estado de la
organizacién para enfrentar los cambios que se avecinan, marcar la diferencia entre competidores y
mostrar el resultado alcanzado. Aspectos que tomaron mayor complejidad con la introduccién de las
necesidades de los clientes como referente para evaluar la gestion de la calidad de una organizacién.
Desde sus inicios fue una forma de influenciar de forma sostenible el desempefio en cada area de la
organizacién, orientando todos los recursos humanos y capital disponible hacia la satisfaccion de las
demandas de clientes actuales y potenciales, y en la actualidad, como la evidencia que justifica los
recursos que respaldan el desempefio proyectado.

Debido al papel decisivo del cliente y el énfasis externo de la calidad, el caracter inicial de este proceso
para emprender la gestidn de la calidad es de suma importancia, ya que una incorrecta o0 mediatizada
evaluacion de la calidad provocaria una deficiente gestion de la misma en cualquier empresa. Por tanto,
para seguir el ritmo de cambio que impone la sociedad actual, es necesario establecer mecanismos
gue faciliten la informacién de primera mano y con la confiabilidad requerida. En torno a esto, es muy
comun encontrarse empresarios, que para estar a la par con sus competidores, adoptan sistemas de
gestion de calidad que supuestamente garantizaran la solucién a sus problemas, pero, desconocen las
reservas que presentan desde su disefio e implementacién, dependen de instrumentos que evaltan el
desempeiio y nivel de conformidad del sistema con criterios subjetivos, y no reconocen la complejidad
de la gestién de la calidad a la hora de operacionalizar su medicién.

Camison, et al., (2006) en sus criterios hacen mencion a la existencia de reservas en la concepcion de
los instrumentos existentes a la hora de operacionalizar las variables que integran el disefio del sistema.
Entre las existentes y reconocidas por otros autores, se pueden citar:

1. Gestion de la Calidad es un concepto complejo y abstracto, se valora como un constructo
inobservable, de dificil valoracién en la practica empresarial, alta subjetividad en las variables que
integran su concepcion, con existencia de aproximaciones contextualizadas, desde el uso de
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indicadores de resultado y criterios de apreciaciéon con un marcado caracter dual que caracteriza la
calidad; no se juzga igual como cliente, que como prestatario o productor. (Briones, Vera y Pefafiel,
2018; Cruz, et al., 2017; Fontalvo y De la Hoz, 2018; Huerta, Sandoval y Preciado, 2016; Becerra, et
al., 2019; Carriel, Merizalde y Ferndndez, 2018; Morris, et al., 2013; Molina, 2018; Rivero, 2019)

2. Muchas definiciones adoptan una conceptualizacion parcial de la Gestion de la Calidad. Con elevada
importancia se identifica la dificultad en su operacionalizacién y evaluacién, asociado a los enfoques
empresariales tradicionales: producto; proceso; costo; sistema, sin llegar a estandarizar el uso de
técnicas y procedimientos en cada uno de ellos, aspectos que se diferencia mucho mas en funcion del
desarrollo tecnolégico y estrategias de marketing que acompafie la conceptualizacion. (Amaya et al.,
2018; Hernandez, Barrios y Martinez, 2018; Ruiz et al., 2015)

Estos autores antes mencionados en concordancia con Camison et al., (2006), proponen, que para
superar el problema de la parcialidad con que se conceptualiza la Gestién de la Calidad, se debe
describir un sistema que relacione un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de
una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad, distinguido por tres
dimensiones.

1. Los principios que asumen y que guian la accion organizativa.
2. Las practicas —actividades— que incorporan para llevar a la practica estos principios.
3. Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.

Por ejemplo, un principio como el enfoque el cliente, visto desde diferentes angulos, puede conllevar a
gue la organizacion estandarice practicas como la recogida sistematica de informacién sobre las
necesidades, valoraciones y satisfaccion del cliente con el producto o servicio recibido, que se hacen
efectivas a través del uso de métodos activos y pasivos en los estudios de mercado, analisis de quejas,
estudios de preferencias, pruebas de gusto en mercados seleccionados antes del lanzamiento de un
nuevo producto, con una efectividad superior desde el incremento de la presencia de los clientes en las
redes sociales, al facilitar el uso técnicas de mayor alcance.

En ese sentido acompafnando la evolucion del constructo, se concibe los sistemas de gestién de la
calidad bajo la guia de las norma ISO 9001/2015 como el modelo que integra las practicas y técnicas
para operacionalizar la gestion de calidad. Becerra, Andrade, y Diaz, (2019) lo entiende como un
referente universal para planificar, ejecutar, controlar, y realizar el seguimiento para mejorar el
desempefio de las actividades de gestién de la calidad. Cruz, et al., (2017) resalta como proporciona
un modelo a seguir para establecer y operar un sistema de gestién, norma que establece lineamientos,
directrices y modelos para la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad.

Los sistemas de gestién de calidad en su version oficial a través de la norma I1ISO 9001/2015, ha
mantenido un discurso permanente en el tratamiento y andlisis de siete principios béasicos para
gestionar calidad, haciendo alusion al impacto que pueden tener estos en el desarrollo de un sistema,
si son analizados de forma integral. Estos principios son considerados como la base conceptual para
operacionalizar y conducir el desempefio del sistema hacia el éxito sostenible.

Principio 1: Enfoque al cliente:

Las organizaciones deben orientar su gestion en identificar y satisfacer las necesidades crecientes de
sus clientes, siendo este aspecto la razén de ser de la gestiéon de la calidad. Deben implementar
métodos y procedimientos para gestionar todas las actividades que garantizan la satisfaccién y fidelidad
de los clientes actuales y potenciales. La valoracion mas importante sobre el desempefio de una
organizacion siempre la tienen los clientes.
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Principio 2: Liderazgo

El lider es el motor impulsor de la calidad en las organizaciones, ha de tener los suficientes
conocimientos técnicos, informacion de calidad y experiencia, para que sus acciones conduzcan el
desempefio exitoso, con una reconocida capacidad para implicar al resto de las personas en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Principio 3. Compromiso de las personas.

Lograr el compromiso y aumentar las competencias y desempefio del capital humano en todos niveles
de la organizacion, es una actividad esencial para demostrar la capacidad de crear valor en el logro de
los objetivos, ante todos los actores del mercado.

Principio 4. Enfoque basado en procesos.

Orientar la gestion de la organizacion con una eficaz interrelacion entre actividades y proceso, permite
demostrar la capacidad de adaptacion y mejora del sistema de gestion, ante el logro de los objetivos
fijados. Un resultado deseado se alcanza de manera eficiente cuando los procesos que interviene se
manejan con alto desempeiio.

Principio 5. Mejora

Las organizaciones exitosas deben medir y controla el desempefio de su gestion como elemento base
para la mejora de su actividad. La mejora continua de la capacidad de gestion y los resultados, debe
ser objetivos a cumplir en todos los niveles de la organizacién de forma permanente.

Principio 6. Toma de decisiones basadas en la evidencia

Las decisiones tomadas en la gestién del sistema de las organizaciones, deben ser respaldadas con
datos de calidad en procesos fiables. La evidencia constituye su credibilidad y capacidad de aumentar
la probabilidad de producir los resultados deseados en el desempefio proyectado.

Principio 7: Gestion de las relaciones.

El apoyo y atencion de las necesidades de proveedores, partes interesadas y organismos reguladores
en las organizaciones, deben ser gestionadas en busqueda de beneficio mutuo y sostenible,
demostrando la capacidad de crear redes de valor con alto nivel de desempefio.

Estos sistemas han tenido su evolucién desde su primera versién en 1987, luego se aprobaron y
modificaron la version de los afios 1994, 2000, 2008, hasta la méas reciente 2015. La actual tiene la
mision de alinear al resto de los sistemas de gestién, por ser la normativa de gestiébn de mayor
aplicacion en el mercado internacional, presentando cambios significativos en el listado de requisitos
que definen su estructura. Requisitos declarados en ISO/9001: Requisito 4. Contexto de la
organizacion; Requisito 5. Liderazgo; Requisito 6. Planificacion; Requisito 7. Apoyo; Requisito 8.
Operacion; Requisito 9. Evaluacién del Desempefio; Requisito 10. Mejora. Dentro de los cuales el
Requisito 9, agrupa los requisitos dedicados, a: seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion; auditoria,
revision por la direccion. En su redaccion cita:

e La organizacion debe evaluar el desemperio y eficacia del sistema de gestion de calidad.
e La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

Se resalta la evaluacion de desempafio dentro de los requisitos a cumplir por todo sistema de gestion,
Cruz, et al., (2017), es realizar seguimiento, medicion del desempefio, analisis y evaluacion de los
procesos que integran el sistema. Se interpreta como la medicion y captura de datos que muestren el
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comportamiento a tiempo real de la eficacia de las acciones tomadas, unido a la nueva concepcién de
la gestiéon de riesgo, sin dejar de restarle importancia a las auditorias del sistema y los hallazgos que
justifican la existencia de productos, proceso o requisitos no conformes. Para dicho alcance, el disefio
de experimentos puede contribuir a las sintesis e integracion de resultados.

En esa misma linea otros autores, (Molina, 2018; Fontalvo y De la Hoz, 2018), reconocen la importancia
de los sistemas como guia para la gestion de calidad, pero son las empresas con su ingenio, gestion
del conocimiento y uso de herramientas y técnicas, las que basado en la mejora continua, tiene que
definir cdmo implementar y aportar la evidencia que respalde el nivel de eficacia de cada requisito del
sistema. Cruz et al., (2017) refiere que la evaluacion de desempefio del sistema de gestién de calidad
se hace mas precisa con el uso de herramientas y técnicas de ingenieria de la calidad, teniendo en
cuenta que la recoleccion, el analisis y la evaluacion de los datos se desarrolla bajo modelos y teorias
aprobadas y reconocidas, permitiendo una eficiente toma de decisiones. EL nivel de aplicacién puede
ser bajo, medio, o alto, con herramientas desde el disefio de experimento, diagrama de pareto,
aplicacion de encuestas, andlisis de varianza, muestreo, graficos de control, andlisis de quejas,
despliegue de la funcién de calidad, andlisis de capacidad de procesos, andlisis de indicadores, matriz
FODA, diagrama Ishikawa (causa-efecto), entre otras.

Son muchos los métodos utilizados para cumplir con dicha obligacién, y para tales efectos en la version
vigente de la ISO 9004/2009 se propone una guia de autoevaluacién del sistema de gestion, la cual
declara:

La autoevaluacién puede aportar una visién general sobre el desempefio de una organizaciény el grado
de madurez del sistema de gestibn. También puede identificar areas con reservas de mejora e
innovacioén, que sean base para determinar prioridades en acciones subsiguientes.

Una organizacion podria utilizar la autoevaluacion como identificador de oportunidades de mejora,
desde un enfoque interno de andlisis de conformidad, para fijar prioridades y establecer planes de
accion hacia éxito sostenido. El resultado de una autoevaluacion puede mostrara fortalezas y
debilidades en los diferentes procesos, departamentos, productos y, si se repite, valorando ambas
lecturas, la mejora del desempefio en el tiempo. También se puede utilizar como una herramienta de
aprendizaje, capaz de proporcionar la participacion de las partes interesadas. Los resultados de la
autoevaluacion en una organizacion, pueden ser un medidor permanente para acompafar las
revisiones por la direccion, como una de varias lecturas del desempefios del sistema, dado que al
mismo tiempo, tiene la limitacion de encontrar parcialidad en su aplicacion, aspecto que incide en la
subjetividad que hoy se critica a los métodos existentes para la evaluacién del desempefio del sistema
de gestion de calidad.

Fontalvo y De La Hoz, (2018) para la evaluacion del desempefio del sistema de Gestion de la Calidad.
Requisito (9), ISO 9001/2015: Una vez disefiado el sistema de gestion, el paso siguiente esta asociado
con el desarrollo de las auditoria de primera parte con el fin de evaluar y consolidar el sistema de
gestion para la realizacion de las auditoria de segunda parte 0 pasar directamente a las auditoria de
tercera parte o también conocidas como auditoria de certificacion del sistema de gestién de la calidad.
Adicionalmente a los procesos de auditoria que nos permite evaluar el sistema de gestion de la calidad
en la institucién, también es necesario analizar como lo plantea Goémez y Sanchez, (2013), medir la
calidad con indicadores, todo parece indicar que la instrumentacién de sistemas de calidad influye de
manera positiva en el desemperio de las empresas (Huertas, 2016).

Otro punto de vista lo aporta Lusthaus, et al., (2001), concibe el desempefio organizacional como el
grado en que se han alcanzado los resultados de la gestion calidad esperada en un sistema de gestion,
en el cumplimiento de su mision, objetivos, planes, procesos, actividades, productos o servicios. Lo
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percibe como la identificacion del comportamiento de esas variables que determinaran el
comportamiento de otras con impacto en el enfoque externo, con fuerte peso en las partes interesadas,
el estado, la sociedad y la sostenibilidad del sistema.

¢Por qué medir el desempefio organizacional?

La medida de desempefio puede ayudar a que las organizaciones mejoren su rendimiento, identificar
fortalezas, debilidades, y sobre todo oportunidades que puede aprovechar la organizacién en un
entorno de mucho cambio. Bernardez, (2006), lo coincide con la facilidad de datos que permite
identificar las ventajas comparativas y competitivas que tiene el sistema y la cultura empresarial que
acompafa el funcionamiento del sistema. Permite identificar las areas con bajo desempefio sea cual
sea el enfoque o filosofia en el que se base el sistema de gestidn en la entidad.

¢,Por qué es importante implementar la evaluacion del desempefio segin ISO 9001?

La importancia de implementar la evaluacion del desempefio segin ISO 9001 radica en el hecho de
gue la base para tomar buenas decisiones debe sustentarse en informacién certera y no en
previsiones o0 conjeturas. Asi pues, este proceso de evaluacion del desempefio, nos permite recopilar
y analizar datos reales de nuestros Sistemas de Gestion de Calidad, en base a los cuales,
determinar la necesidad o no de implementar mejoras efectivas. Igualmente, permite a la
organizacion comprobar si los cambios introducidos generaron mejoras continuas, tanto en la
propia organizacién como en las partes interesadas, Medina Negrin, (2011).

Entonces es necesario entender la evaluacion del desempefio, como el proceso de valoracién del nivel
de conformidad de los requisitos, principios y reservas del sistema de gestion de calidad, teniendo como
base de analisis la recopilacion de informacion, valoracion de indicadores, objetivos, siguiendo el
modelo basico de proceso y el ciclo sherwart como principio de funcionamiento, para la obtencion del
nivel (puntuacion) real y éptimo del sistema. La relacion entre el nivel (puntuacién) real y 6ptimo,
determinar4 si el desempefio corresponde a una organizacién: Organizacién Principiante —
Organizacién Proactiva- Organizacion Flexible- Organizacion Innovadora — Organizacion Sostenible.

Hasta aqui es notable la importancia de los sistemas de gestion de la calidad y el impacto del requisito
(9) evaluacion del desempefio del sistema, dejando abierta a la innovacion desde el aporte del cémo,
para que los empresarios identifiquen o definan que herramientas aplicar para obtener una evaluacion
cada vez mas eficaz, confiable, pero al mismo tiempo con menor subjetividad en el respaldo de la toma
de decisiones y desglose de responsabilidad entre los colaboradores(capital humano) del sistema.

Ante las limitaciones descritas en la literatura, la practica empresarial y la queja de los directivos luego
de laimplementacion y certificacion, se ve como crece en muchos casos la documentacion del sistema,
y el volumen de informacién para la toma de decisiones cada vez es mayor, existiendo la necesitad de
integrar si perder objetividad y credibilidad, los resultados obtenidos. Para dar respuesta a este
problema, se traz6 como objetivo de la investigacion, proponer un procedimiento de célculo y analisis
para la evaluacion del desempefio de los sistemas de gestion de calidad.

MATERIALES Y METODOS

La propuesta de procedimiento para la identificacion de problemas en la marcha del sistema, partio de
la comprension del requisito (9), evaluacion del desempefio, requisito de nueva incorporacion en la
Gltima actualizacion de la ISO 9001/2015. Las empresas que lograron su implementacién pasaron por
un proceso que tomao varios afios de trabajo sistematico, teniendo como base los principios de la gestion
de la calidad, en la demostracion de una filosofia propia, una cultura de calidad, haciendo las cosas
bien a la primera vez, lo cual formé parte del trabajo dia a dia. En el proceso de investigacion y su
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aplicacion participaron més de siete empresas, de las cuales, méas del 50 % de ellas cuenta con sistema
de gestion de calidad certificado, esto indico que la certificacidon no resulté ser un requisito obligatorio
la aplicacion.

El procedimiento utilizado tubo como premisa la conformacién de un equipo de trabajo, el cual fue el
encargado de discutir y aprobar los recursos que en cada paso del procedimiento fue necesario someter
a consenso. Luego cada empresa inicié este proceso con etapas de concientizacion, divulgacion,
explicando en qué consiste, los objetivos, beneficios, entre otras cosas, a los protagonistas del cambio
gue se requiere: el hombre; y un necesario diagnéstico preliminar que permitié evaluar la existencia,
estado y organizacién de la documentacion, entre otros requisitos, para aportar los datos necesarios
en cada paso de la investigacidon. Finalizada esta etapa inicial, se pasé a los pasos de mayor
complejidad y relacion directa con el resultado final, donde:

Se listaron los principios basicos de la gestiébn de la calidad, segin su conceptualizacién e
interpretacion en la entidad donde se aplicé. El grupo de discusion identificé por cada uno de los
principios, los indicadores que mayor relacion tiene con cada uno, en funcion de que la medicion de
cada indicador pueda dar lectura del comportamiento de dicho principio. No existio restriccion en la
cantidad maximo o minima de indicadores propuestos por principio.

Luego de la propuesta de indicadores por cada principio, haciendo uso de métodos de expertos, se
seleccionaron los indicadores de mayor representatividad y peso en la valoracion del desempefio de
cada principio.

En el siguiente paso se realizé con el uso del trabajo en equipo, la propuesta de escalas de valoracion
de cada indicador propuesto, segun los criterios de conformidad que acompafié a cada indicador desde
los referentes tedricos — practicos. Se trabajé con maxima flexibilidad en la seleccion de la escala que
mejor se ajusto a las caracteristicas del lugar donde fue aplicado. Tabla 1. Tipos de escalas.

Tabla 1. Ejemplos de algunos tipos de escalas.

T de Indicad Puntacion de la Escala

ipos de Indicadores

P 0 1 2 3 4 5
I(;Od)lcadores de cumplimiento merg%r de 50-59 60-59 70-79 80-89 90-100
I(r;?(;(;?dores de evaluacion men705r de 76-80 81-85 86-90 91.95 96-100
Indicadores de cuestionarios| menor de

(%) 85 85-89,99 | 90-92,99 | 93-94,99 | 95-96,99 | 97-100

En algunos casos ese valor fue fijado por la entidad donde se aplicd, aspecto que tuvo mayor
credibilidad al admitir estandares de indicadores que formaron parte del sistema de gestion con
anterioridad.

Al mismo tiempo se trabajé con el uso de métodos de expertos en la identificacion del nivel de
importancia de cada principio dentro de la gestion de calidad, aspectos que puede ser modificado, o
establecido como estandar fijo, por el grupo de trabajo.

Teniendo el nivel de importancia de los principios y la asignacién de escala en cada indicador, se
conformo una tabla para la obtencion del calculo de evaluacién del desempefio 6ptimo por principio y
el total, con el supuesto de méximo valor para cada uno de los indicadores.
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A partir de este orden de importancia de los principios, se cre6 un procedimiento de calculo de la
puntuacion total éptima, que no es mas que la maxima calificacién que se alcanz6 con la evaluacién de
los indicadores seleccionados, lo cual indic6 que estan creadas y funcionan al 100% las bases del
sistema de gestion de calidad. De no obtener el 100 %, se puede indicar un programa de mejora para
erradicar las deficiencias detectadas y acortar la distancia hacia el 6ptimo. El principio enfoque hacia el
cliente obtuvo segun los expertos, el mismo peso que liderazgo, aspectos considerados como los de
mayor impacto en la implementacion de cualquier sistema de gestion de calidad. Este peso en los
principios puede a ser variado, a preferencia del investigador o condiciones objetivas del lugar de
aplicacion.

Luego de tener los valores de desempefio éptimos se procedid a la obtencién de los valores reales de
los indicadores seleccionados por cada principio, siendo registrados los valores reales de cada principio
en la tabla. Con ese resultado se obtuvo la evaluacion del desempefio real del sistema de gestién de
calidad.

Teniendo los valores de desempefio 6ptimo y real del sistema de gestidon de calidad, se propuso un
calculo matemético comparativo, de facil obtencion, que permitié llegar a un indicador expresado en
porcentaje, con la identificacién y valoracion del desempefo del sistema de gestion de calidad. Ese
resultado en porcentaje se nombro: Evaluacion del Desempefio del sistema de gestion de calidad
(EDsgc), a través del cual se determina finalmente la evaluacién del desempefio del sistema de gestion,
en la etapa analizada. Este indicador se introdujo en la tabla propuesta, con base 1SO 9004/2009, a
partir de la cual se identific6 que caracteristicas presenté la organizacion segin el desempefio
alcanzado, y puntualizar como se cataloga la organizacion: Organizacion Principiante — Organizacion
Proactiva- Organizacion Flexible- Organizacion Innovadora — Organizacién Sostenible.

RESULTADOS Y DISCUSIONES

Como resultado del proceso de investigacién y su aplicacién se presenta la siguiente figura, como
modelo estructural del funcionamiento del procedimiento propuesto (Figura 1)

Evaluacion del Desempeno del Sistema de Gestion de Calidad

T 1 1 1

Mediciones
Planificar- Hacer- Verificar- Actuar

x Oportunidad

Liderazgo Compromiso de de Mejoras
las Personas

Seguimiento del
Sistema

Enfoque al
Cliente

PTR i
Conformidad de ‘ Enfoque Basado en Procesos }:{> -------- $ EDsgc || —» Dgsl;,fri ieﬁo
Productos y PTO del Sist}':)ema
Servicios
G?RStlién' de las — | Toma de decisiones
elaciones s basada en la
Implementacion Mejora evidencia A— Cau_sa§ ’de
Eficaz de Variacion

Acciones para
abordar Riesgos

1 1 1 I W

Indicadores-Informacion Documentada

Figura 1. Modelo de evaluacion del desempefio del sistemas de gestién de calidad
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En la figura 1 se muestra un modelo que tiene como base la propuesta que emite la ISO 9001 en su
version 2015, teniendo a la izquierda algunos de los elementos de entrada del procedimiento, que
pueden constituir razon suficiente para la corrida del método.

En su interior, se muestra interconectados al principio enfoque basado en procesos, el resto de los
principios béasicos de la gestion de la calidad, con los cuales se propone la obtencion de una puntuacion
total 6ptima (PTO) y una puntuacion total real (PTR), luego de esta operacion matematica, se debe
obtener la evaluacion del desemperio del sistema de gestién de calidad (EDsgc). Todo esto se obtuvo
a partir de las mediciones de indicadores e informacién documentada que tiene la entidad donde se
aplicé, utilizando el ciclo PHVA (Panificar-Hacer-Verificar-Actuar) en su conjunto, como referente hacia
la mejora y prevencion de resultados no deseados del método. Las operaciones matematicas que
respaldan lo explicado anteriormente se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2. Ejemplo Puntuacién Total Optima.

en la evidencia

Cantidad S total del Valor Oni Ponderacié | Puntuacion

Principios de la Gestién de la | de udrgﬁog ;dice:}adc?rgsr, eﬁérlno n de los | Optima del
Calidad. indicador i expertos. rincipio. (PO

es. (Ci) principio. (STIOp) o (STIRp) (PEp) S(PRF[))) (POP)
Enfoque al cliente 5 25 8 200
Liderazgo 2 10 8 80
Compromiso de las personas 2 10 6 60
Enfoque basado en proceso 5 25 5 125
Mejora 6 30 3 90
Toma de decisiones basada 5 o5 4 100
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POp = STIOp X PEp

POp: Puntuacion Optima del Principio.

(1)

STIOp: Suma total del valor éptimo de los indicadores en el Principio.

PEp: Ponderacion de los expertos.

PRp = STIRp x PEp

PRp: Puntuacién Real del Principio.

(2)

STIRp: Suma total del valor real de los indicadores en el principio.

PEp: Ponderacion de los expertos.

STIOp = Ci X Z viop

STIOp: Suma total del Valor de los indicadores en el Principio.

3)

Ci: Cantidad de indicadores a evaluar en el principio de la gestion
de la calidad.

Y.viop: Suma del valor individual éptimo de cada indicador en el
principio. Se asignara el valor 5 como (cte.), siguiendo la escala de
valores (1-2-3-4-5) y asignandole el mismo peso a cada indicador
en el calculo de la sumatoria total optima en el principio. Puede
cambiar la cte. para Zviop de un principio a otro, pero no de un
indicador a otro dentro del principio.

STIRp: Suma total del Valor real de los indicadores en el Principio.

(4)

STIRp = Ci X Z virp

Ci: Cantidad de indicadores evaluados en el principio de la gestidn
de la calidad.

> virp: Suma del valor individual real de cada indicador en el
principio. El valor real se obtiene cuando introduce el resultado
del indicador en la escala prefijada (ver ejemplo tabla 2) la cual
estd ajustada a la escala de valores. Cada indicador tendra un
rango de resultados alineados con la escala de valores (1-2-3-
4-5), lo cual permitird segun la escala aprobada por el equipo
de trabajo, obtener el valor real del indicador, mostrando el
desempeifio de un proceso, actividad, objetivo o requisito dentro
del sistema de gestion de la calidad, recogido en un principio.

PTO: Puntuacion Total Optima.

(5)

Y. POp: Sumatoria de la puntuacién éptima de cada principio.

PTR: Puntuacién Total Real.

(6)

Y. PRp: Sumatoria de la puntuacion real de cada principio.

Gestion de las relaciones

2 10 1

10

Puntuacion Total Optima (PTO)

665

Para la puntuacion total real (PTR) se utilizé el mismo formato de la Tabla 1, pero con los datos reales
gue se obtiene de cada indicador y principio, cambiando los valores 6ptimos por los reales. Estos
valores modifican la columna nimero (3), (STIRp) y la nimero (5), (PRp). A continuacién en la Tabla
3, se explican todas las formulas que acompafiaron el resultado final.

Tabla 3. Formulas que acompaniaron la Evaluacion de Desempefio.

En la Tabla 4 se muestra un ejemplo del valor real que tomé un indicador (virp) en el principio nimero

uno: Enfoque al cliente
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Tabla 4. Valor real de un indicador en el principio (virp). Principio. Enfoque al cliente.

Indicadores/Puntos (0) (1) (2) (3) (4) (5)

% Satisfaccion del| menos de
Cliente Externo 85 (85-89,99) | (90 -92,99) | (93 -94,99) | (95-96,99) | (97 —100)

% Satisfaccion del 96.4

Cliente Externo

El resultado del indicador se ubic6 en el valor (4) de la escala, realizando la misma operacion para el
resto de los indicadores que se relacionan con cada principio.

Luego de obtener el valor de cada indicador, se muestra el valor 6ptimo y real que tomé uno de los
principios (Tabla 5).

Tabla 5. Valor 6ptimo y real del principio: Liderazgo.

PrNCiDIo # 2 Indicadores Estado Puntuacion Puntuacion
Incipt : actual | real (STIRp) | Optima (STIOp)
Cumplimiento de los objetivos de | 78,85% 3 5
la empresa en el periodo (41/52)
Gap-1 -1,2 0 5
Liderazgo Gap-7 -0,867 0 5
Gap 2 83,20% 3 5
Gap-6 Atributo (Liderazgo) -0,46 0 5
Total 6 25

En la Tabla se muestra el valor éptimo y real que obtuvo el principio Liderazgo, procedimiento similar

se obtiene en cada principio segun los indicadores y escalas utilizadas, esto demuestra que no es
solamente en cumplimiento del requisito o indicador, la calidad del resultado es importante para tener
el estado actual, lo mas préximo al 6ptimo. Este valor multiplicado por la ponderacion de los expertos,
entrega la puntuacion real (PRp) y puntuacion éptima (POp), de cada principio, valor base para obtener
las puntuaciones totales real y 6ptima, (PTR), (PTO), como bien explica el formulario presentado
anteriormente.

Evaluacién del Desempefio del sistema de gestion de calidad (EDsgc)

EDsgc. Es el resultado final de este procedimiento, es la obtencion del indicador de evaluacién del
desemperio del sistema de gestion de calidad. Luego de la obtencion de este resultado, se ubicd, ese
valor en una adaptacion de la guia de autoevaluacion que propone la ISO 9004:2009, introduciendo
dicho resultado en la Tabla 6, siguiendo los criterios de la mejora continua.

EDsgc = (%) X 100%. EDsgc: Evaluacion del Desempefio del sistema de gestion de calidad.
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Tabla 6. Desempefio de la organizacién segun resultados del sistema de gestion de calidad

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
Evaluacioén del Organizacién | Organizacion | Organizacion | Organizacion | Organizacion
Desempefio sgc (%) Principiante Proactiva Flexible Innovadora Sostenible
(EDsgc)
(0-20) (20 - 40) (40 - 60) (60 - 80) (80 - 100)
PTR
EDSgC = <m> X 100%

La ubicacion de este indicador (EDsgc) en dicha tabla permitié, caracterizar que tipo de desempefio
llevé la entidad en estos momentos, existiendo segun la propuesta emitida por ISO 9004: 2009 un grupo
de atributos que representan los diferentes enfoques de la gestion de calidad, sirviendo de referencia
en la mejora del desempefio hasta el nivel de sostenible.

Cuantificar este resultado es de gran importancia pues la actual version depende del resultado de las
auditorias, existencia de no conformidades, revision de la direccion, resultados de la evaluacion de
eficacia de sus procesos, entre otros criterios. Aspectos con base de céalculos, analisis e interpretacion
de manera independiente, en muchos casos se dificulta su integracion por ser actividades que
pertenecen a procesos diferentes, con areas de responsabilidad segun la estructura organizativa y no
segun el enfoque de procesos. Este método, aunque exista una distribucién de actividades segun la
estructura organizativa, permite tener una medida Unica, que refleje de forma integral un valor de mayor
alcance sobre el desemperfio del sistema, donde los requisitos antes mencionados son incluidos como
indicadores en algunos de los principios. El indicador (EDsgc) permite identificar reservas en procesos,
actividades, requisitos, departamentos, areas de responsabilidad, a través de los indicadores que
gestiona el sistema analizado, y al mismo tiempo ofrece criterios de oportunidades de mejoras y
cambios en el disefio e implementacién del mismo. Al mismo tiempo facilita mejorar el seguimiento de
la marcha del sistema y determinar la conformidad y eficacia de los productos que respalda el sistema
evaluado, en la organizacion estudiada. De este resultado se pudo formular un profundo analisis causal,
identificando reservas en la gestion de la empresa, con criterios de andlisis diverso (principio con
reserva; requisito con reservas; proceso no conforme; producto no conforme). La variabilidad en el
analisis tiene alcance mayor a los estudios de Molina, (2018), al incluir no solo los requisitos que
determina la ISO 9001, se incluyen indicadores de todas las areas y uso de escalas cerradas de mayor
efectividad para minimizar la subjetividad y otorgarle valor a la calidad del resultado. Comparado con
Molina, (2018), el cumplimiento de los requisitos son valorados dentro de uno de los indicadores, pero
es similar el tratamiento al andlisis de los requisitos del sistema, utilizando el nivel de cumplimiento
también como medidor de los requisitos.

Todo lo anterior hace concebir la evaluacion del desempefio de un sistema de gestion de calidad como
la medicidn y revision planificada de un grupo de requisitos, indicadores, informacién documentada con
acciones emprendidas, incluidas en el mantenimiento y mejora del sistema, que apoyada en los
principios basicos y en el enfoque basado en proceso como requisito primario, facilita la identificacion
de reservas en la prevencion de riesgos, verificar la eficacia en el cumplimiento de objetivos, y actuar
ante las no conformidades y cambios que demanda la marcha del sistema de gestidn, tributando como
evidencia a la revision por la direccién y la evaluacién del sistema de gestion de calidad en general.

Para cerrar este estudio es necesario recordar que las investigaciones publicadas y analizadas con
este fin, han presentado practicas y técnicas que en los momentos actuales, aun con avances de
impacto en la conformacion de los sistemas gestion de calidad, dejan brechas en el nivel de consenso
de su operacionalizacién, identificadas en la diversidad de escalas creadas en su evaluacion de
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desempefio. Sobre este criterio es necesario aportar que la propuesta presentada no cubre la critica
realizada en esta investigacién, y si puede ser otra propuesta de solucién en la busqueda de ese
consenso, a la reduccién de subjetividad en los métodos de valoracion de eficacia del sistema de
gestion, que finalmente cuando mas cerca se esté, mas distante se estara, pues en ese entonces otros
seran los enfoques y requisitos que integren la evaluacion del desempefio de los sistemas de gestion
de calidad.

CONCLUSIONES

El procedimiento propuesto para el calculo de la evaluacion de desempefio, minimiza la subjetividad del
resultado con el uso de escalas numéricas en cada indicador para cuantificar las reservas en procesos,
actividades, requisitos y principios del sistema, lo cual permite a la empresa trazar su programa de
mejora en funcion de las deficiencias encontradas, y la distancia de cada principio de la puntuacién
Optima, aspecto que visualiza el seguimiento del sistema de gestién de calidad y su planificado nivel de
eficacia.

Se presenta un indicador para la evaluacion del desempefio del sistema de gestién de calidad (EDsgc),
el cual permite determinar con criterios cuantitativos, el desempefio cualitativo del funcionamiento del
sistema, y al mismo tiempo visualizar actividades a incorporar en sus objetivos estratégicos y
operacionales mas inmediatos, y asi determinar cuando el desempefio se corresponde con una
organizacion: (Principiante, Proactiva, Flexible, Innovadora o Sostenible), siguiendo la ISO 9004-2009.

El método propuesto, con uso de los principios basicos de la gestién de la calidad para la evaluacion
del desempefio del sistema, propicia la puesta en practica del enfoque de proceso con la inclusién de
indicadores de nivel estratégico, operativo y de apoyo, que fortalecen el caracter preventivo y
sistematico que pretende tener esta herramienta.
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