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Resumen- Se plante6 una investigacion con el objetivo de caracterizar a fin de estandarizar el procedimiento y los requerimientos de
certificacion de procesos y servicios bajo los principios del ICONTEC, para empresas en el ramo de la fabricacion y comercializacion de
productos eléctricos. Fue un estudio bajo el paradigma cualitativo, con disefio de campo y documental, realizado en una empresa de Norte de
Santander dedicada a comercializar bienes de transmisidn y distribucion de redes de energia. Las técnicas de recoleccion fueron la entrevista a
personal de la empresa, y la revision documental de los elementos normativos y legales de certificacion nacionales de Colombia. Se concluye
en el disefio de un procedimiento adaptado a la empresa con base en la normativa requerida por el ente certificador, ademas de la deteccidn de
importantes factores clave de éxito empresarial que marcan una experiencia positiva en el ramo de la certificacion.
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Abstract— An investigation was proposed with the objective of characterizing in order to standardize the procedure and the requirements
for certification of processes and services under the principles of ICONTEC, for companies in the field of manufacturing and commercialization
of electrical products. It was a study under the qualitative paradigm, with field and documentary design, carried out in a company in Norte de
Santander dedicated to commercializing goods for the transmission and distribution of energy networks. The collection techniques were the
interview with company personnel, and the documentary review of the normative and legal elements of national certification of Colombia. It
concludes in the design of a procedure adapted to the company based on the regulations required by the certifying entity, in addition to the
detection of important key factors of business success that mark a positive experience in the field of certification.
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I. INTRODUCCION

Para que una empresa sea competitiva y se posicione en el mercado, es importante enfocarse en la calidad del producto y del servicio, lo
cual conlleve a la satisfaccion del cliente. De ahi la importancia de obtener la certificacién bajo normas nacionales y/o internacionales [1]. En
la certificacion se verifican, mediante una organizacion independiente, que todos los procesos, productos y servicios cumplan con todos los
requisitos de calidad necesarios de acuerdo con el ramo; en ello, la Ingenieria Industrial se involucra desde la gestion de la calidad [2] Con ello,
el experto en la carrera, provee a la organizacion refuerzo positivo de la marca, confianza para los clientes, productos de calidad y reconocimiento
nacional e internacional, dado que, con la obtencion del certificado, los productos y servicios ganan la oportunidad de acceder a los mercados
globales.

Tomando en cuenta la importancia de la certificacion de productos y servicios para el posicionamiento en el mercado eléctrico en Colombia,
se genera el presente trabajo con el objetivo de caracterizar a fin de estandarizar el procedimiento y los requerimientos de certificacion de
procesos y servicios bajo los principios del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), para empresas en el ramo
de la fabricacién y comercializacion de productos eléctricos. Se plantea entonces, como interrogante de este articulo de investigacion: ¢cual es
el procedimiento de ingenieria para la certificacion de procesos y servicios bajo requerimientos normativos, para empresas fabricantes y
comercializadoras de productos eléctricos en Colombia? Se plantea una contribucion investigativa enfocada en los métodos de trabajo
empresarial, como objeto de estudio de la Ingenieria Industrial.

Il. MARCO REFERENCIAL

Los procesos de certificacion desde la perspectiva sistémica organizacional, son un elemento fundamental de la ingenieria. Al respecto, la
calidad es definida como el conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor; también se entiende como sinénimo de
superioridad o excelencia. Para [3], la capacidad de una empresa para competir en los mercados depende de sus relaciones con dos fuentes de
ventaja competitiva: la calidad y la innovacion. El objetivo de cumplir con estandares de calidad, es poder asegurar que el resultado final va a
ser el mejor para los clientes, a la vez que se simplifican los procesos durante la produccion [4].

Precisamente, [5] explica que la certificacion es un documento emitido por una organizacion competente que asegura que el sistema de
calidad de tu empresa cumple con estandares de calidad. Segun [6], la certificacion es el procedimiento mediante el cual un organismo da una
garantia por escrito, de que un producto, un proceso 0 un servicio estd conforme a los requisitos especificados. En lineas generales, la
certificacion de productos se define como la actividad por la cual un organismo independiente, también llamado tercera parte, verifica y asegura
que los productos o servicios suministrados por un fabricante son conformes con las exigencias técnicas de una o varias normas [7].

También se puede certificar un producto respecto a reglamentos legales nacionales La certificacion del producto es un paso mas alla respecto
de la certificacion de sistemas de gestion de la calidad, ya que se requiere una evaluacion especifica del producto o servicio mediante la
realizacion de ensayos en laboratorios independientes y pruebas de funcionamiento en presencia de auditores. La certificacion es el
reconocimiento al trabajo en equipo, al esfuerzo de las organizaciones y empresas; es la merecida recompensa para aquellas empresas que
deciden iniciar el camino de la certificacién y mejorar sus procesos organizativos y su capacidad competitiva [8].

Cuando se habla de certificacion bajo el estandar de la International Organization for Standardization (1ISO) [9], se tiene que, por ejemplo,
el 1SO 9001 es una herramienta universalmente aceptada como modelo de sistema de gestién de la calidad. Mediante la implantacion de la
norma ISO 9001 la empresa desarrolla su Sistema de Gestion de la Calidad, el cual se define como el conjunto de la estructura organizativa de
la empresa, los procedimientos, los procesos (de produccién y de gestion) y los recursos necesarios para asegurar la gestion de la calidad.

La implementacidn de la ISO 9001 puede ser evaluada a través de auditorias que son procesos sistematicos e independientes documentados
para obtener evidencias con el fin de determinar el alcance del sistema. Para constatar la implementacion del sistema de calidad se lleva a cabo
un proceso de certificacion por una entidad acreditada como independiente de las partes acreditadas, manifestando por escrito que un producto,
proceso o servicio debidamente identificado es conforme con una norma cono la referida [10].

En lineas generales, con la certificacidn, una empresa busca poder cumplir las expectativas del cliente. Ademas, [3] expone que los procesos
de certificacion dotan a la empresa de una herramienta eficaz para analizar y determinar los puntos clave que deben ser mejorados, poniendo a
revision la adecuada implantacion de su sistema de gestion de calidad de forma completa y documentada ante un interesado.

1. METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTOS

Fue un estudio cualitativo, con disefio de con disefio de campo y documental y de nivel descriptivo [11]. El estudio de campo fue realizado
en una empresa de Norte de Santander dedicada a comercializar bienes de transmision y distribucion de redes de energia. Para el estudio de
campo se utilizo la técnica de la entrevista aplicada a una muestra intencional conformada por al Gerente General, el Administrados de la
empresa y el Asesor de Interventoria; asi como el método Delphi para la validacion del procedimiento [12]. Para el estudio documental, se
utilizé la Norma ISO 9001:2015 del ICONTEC [13].

Es importante destacar que el ICONTEC es el organismo nacional de normalizacién encargado de la certificacion de procesos y servicios,

segun el Decreto 2269 de 1993 [14]. La variable central del estudio fue el procedimiento de ingenieria para la certificacion de procesos y
servicios bajo requerimientos normativos, asi como la dinamica de procesos del negocio y las experiencias en procesos de certificacion.

IV. RESULTADOS



Los resultados se muestran desde tres perspectivas: el disefio del procedimiento, validacion del procedimiento, e identificacion de
requerimientos para la certificacion, en funcion de la realidad actual de la empresa.

1. Disefio del procedimiento

A partir de la revision de la Norma 1SO 9001:2015 [13], ademas de la dindmica del negocio de la empresa, se muestra en la Figura 1, el
flujograma de procesos que se amerita seguir por parte de la gerencia, para lograr la certificacion de procesos y servicios. Como se observa, la
autora de esta investigacién, propone un procedimiento de certificacion en 3 etapas. Cabe resaltar que los circulos de color azul que se encuentran
en el flujograma, corresponden a las acciones que debe realizar la empresa para obtener la certificacion, mientras que los rombos color verde
corresponden a las actuaciones que realiza el ente certificador para dar cumplimiento al reglamento de certificacion de procesos y servicios del
ICONTEC.

El diagrama inicia con un rombo de color azul, el cual anuncia la Etapa 1 de alistamiento y a su derecha se encuentra un cuadro de color
naranja claro, que lista las actividades que debe realizar la empresa para asumir el proceso de certificacion. Seguido a ello, se muestran una
secuencia de 6 circulos de color azul, los cuales indican los requisitos de la norma de certificacion, traducidos en acciones que debe la empresa
para cumplir con los requerimientos de la norma de certificacion del ICONTEC. Asi mismo, a la derecha de cada accion se encuentra un cuadro
color naranja claro con las actividades que se debe realizar para preparar la informacion requerida y ajustar procesos y servicios a los requisitos
de la norma, ajustado a la realidad organizacional.

En la Etapa 2, el ICONTEC realiza las visitas de auditoria. Se inicia con un rombo verde, el cual anuncia la intervencion que realiza el ente
para asegurarse del cumplimiento de los requisitos de norma a certificar. A su vez, el diagrama indica mediante un triangulo de color violeta
claro y dos circulos de color azul, que debe hacer la empresa para superar las no conformidades que se hallen en proceso de auditoria. Por
ultimo, se encuentra la Etapa 3, en la cual el ente certificador emite el certificado una vez la empresa supera las no conformidades y cumple con
la totalidad de los requisitos de la norma, dando por finalizado el procedimiento de certificacion.

ESQUEMA DEL PROGCESO DE CERTIFICACION DE PROSINGCO DEL NORTE

FSensibilizacian a todo el personal de Prosinco del
Morie sobre el proceso de cenificadion.
-Asignacion de compromisos y responsabilidades
qua debe realizar cada amglaada fante al procaso
da coartficacan,

\ -Andlisis dei confexto (Makiz FODA y PESTEL)
DETERMINAR EL -keniificar pane inferesadas | Matiz paes

CONTEXTO DE LA e res adas)
EMPRESA -Comprender misdn y visidn,
-Babomr mapa de proosso

=Caracerizar iodos os procesos

HDefinir politicas de caidad

o FDEs &G del arganigrama
FDeterminar directices enfocadas d diente en
fados kos prooese

-identficaciin de resgos del proceso Geston de
Produccdn y Proceso prduciivo.

-Definir obpinvos de calidad

-Dissafio y diigenciar de formatos para la

planiScacién do los cambios HDes oipcian de la infaesiudura de producddn

HPtana)

HDwfinir contral wadficadidn y calbracidn equipas de
v iciin

-Elaborar matiz de competencias y perfles de
[cargo

~Elabarar matriz de comunicaciones

HDafinir contral informaciin documentada

Lagrama de fujo proceso praducive

\\ Plan de Control

Disefar y diigendar formato contra de dsefio y
OPERACIONDE Y |0 =000

Dafinir formatos para evaluacdn, selecddn y

mavaluaciin de proveadores

F armato para conirol de saidas ne conformes
\Aplicar Encussta de satistaccdn al clante
Diseflar y diligendar lormaio de medicdn y
seguimienio indicadares
Disaflar y diligendar formatos auditorias imemas

R evishdn por pane de una direccdn documantada
BN actas

Evalus &l cumgiimiento de s requisitos
da norma del ICONEC que sa quiana
cerifcar

-Analizar reporie de hallazgos v
,/I/(I:Iﬂl‘lfll: AR LAS potendales de mejora.
UNID ADES DE
IMEJORA

Désafiar y diligenciar fosmato de
acconss de mejom

Evaiuar el curmplirmiento de as
no confommidades

Figura 1: Procedimiento de certificacion de procesos y servicios propuesto.
Fuente: Elaboracién propia.
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2. Validacion del procedimiento

El procedimiento propuesto, fue validado con los sujetos de estudio, utilizando el método Delphi a través de una mesa de trabajo. Se present6é
de manera impresa el procedimiento propuesto y se realizaron las siguientes observaciones:

Cambiar el nombre de a grafica a “Diagrama del procedimiento de certificacion de procesos y servicios”.

Agregar en la Etapa 1 una actividad que permita estimar la disponibilidad de recursos que requiere la ejecucion del proceso de
certificacion.

Agregar en la Etapa 1 una alerta que indique el tiempo minimo en que la empresa debe iniciar el alistamiento y la preparacion de
los requisitos de la norma.

Incluir al finalizar el diagrama un circulo azul con la accion de retroalimentacion del proceso de certificacion en donde se realice
una reunion con todos los miembros de la empresa para socializar las lecciones aprendidas.

Redactar las acciones y actividades en verbo en infinitivo.

Dichas observaciones fueron incorporadas, teniéndose el nuevo procedimiento mostrado en la Figura 2.
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Figura 2: Procedimiento validado de certificacion de procesos y servicios.
Fuente: Elaboracién propia.
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3. 4.3. Requerimientos de adecuacién empresarial para la certificacién

Con base en el Reglamento de Certificacién de Procesos y Servicios del ICONTEC [15] [16], se lograron extraer los requerimientos y
recursos (capital, talento humano, infraestructura y tecnologia) que demanda el ente para obtener la certificacidn, lo cual se muestra en la tablal.

Tabla 1: Requisitos del proceso de certificacion de procesos y servicios.

Item Requerimiento Recursos

1 La organizacion debe comprender la organizacion y su contexto, asi como las | Talento humano, infraestructura vy
necesidades y expectativas de las partes interesadas. tecnologia.

2 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respectos el sistema | Capital, talento humano, infraestructura y
de gestion de calidad. tecnologia.

3 La alta direccion debe establecer, implementar y mantener politicas de calidad. Capital, talento humano, infraestructura y

tecnologia.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para | Talento humano y tecnologia.

4 los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la

organizacion.
La organizacion debe determinar las acciones para abordar riesgos y | Capital, talento humano, infraestructura y

5 oportunidades. tecnologia.

6 La organizacion debe establecer objetivos de calidad y planificacion pata lograrlos. | Capital, talento humano, infraestructura y
tecnologia.

7 La organizacion debe planificar las acciones de cambio. Capitfl, talento humano, infraestructura y
tecnologia.

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el | Capital, talento humano, infraestructura y

8 establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua de los | tecnologia.

sistemas de gestion de la calidad.

La organizacién debe determinar la competencia necesaria de las personas que | Talento humano y tecnologia.

9 realizan trabajo que afecta el desempefio y eficacia del sistema de gestion de

calidad.

La organizacién debe determinar las comunicaciones internas y externas | Infraestructura y tecnologia.

pertinentes al sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe planificar, implementar y controlar os procesos necesarios | Capital, talento humano, infraestructura y

para cumplir los requisitos para la provisién de productos y servicios. tecnologia.

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus | Talento humano y tecnologia.

12 requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no

intencionada.

La organizacion debe determinar métodos para hacer seguimiento, medicion, | Talento humano, infraestructura y

andlisis y evaluacion del desempefio. tecnologia.

14 !_a organizacion de_be det_erminar y _seleccionar Igs oportunidade_s de mej_ora e | Capital, talento humano, infraestructura y
implementar cualquier accion necesaria para cumplir con los requisitos del cliente. | tecnologia.

Fuente: Con base en [15] y [16].
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V. CONCLUSIONES

Se plante6 como objetivo caracterizar a fin de estandarizar el procedimiento y los requerimientos de certificacion de procesos y servicios
bajo los principios del ICONTEC, para empresas en el ramo de la fabricacion y comercializacion de productos eléctricos. Se planted un
procedimiento en tres etapas:

- Etapa 1: Alistamiento, basado en el cumplimiento de una lista de actividades que debe realizar la empresa para asumir el proceso
de certificacion, asi como los requisitos de la norma de certificacion, y actividades para preparar la informacion requerida y ajustar
procesos Y servicios a los requisitos de la norma, ajustado a la realidad organizacional.

- Etapa 2: Auditoria por parte del ente certificador, es decir, la intervencion que realiza el ente para asegurarse del cumplimiento de
los requisitos de norma a certificar. Esta etapa enuncia las necesidades de la empresa en cuanto a no conformidades.

- Etapa 3: Referida a la emision del certificado por parte del ente certificador una vez la empresa supera las no conformidades y
cumple con la totalidad de los requisitos de la norma.

Asimismo, se determinaron algunos requerimientos actuales de la empresa para la adecuacion a los elementos del ente certificador, con
énfasis en la capacitacion de personal, la gestion de la informacidn, la gestion de clientes, la planificacion de procesos, la reubicacion del proceso
de integracion, el direccionamiento estratégico, el control de procesos y auditorias internas, y la toma de decisiones con base en revision y
evaluacion de resultados.
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