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RESUMEN

La Calidad es un tema que se convierte en un requerimiento de competitividad para las
empresas en el entorno actual, la implementacion de sistema de gestion de calidad
(SGC) representa en teoria una mejora en la eficiencia y eficacia de la organizacién, por
lo cual se presume que genera también un impacto positivo en el desempefio financiero
de la misma. En la presente investigacion se evalué el impacto de la implementacion del
SGC 1SO 9001:2008, en los indicadores financieros de las empresas constructoras de la
ciudad de Monteria, se escogié como estrategia de investigacion a la metodologia de
analisis estadistico descriptivo dado que la poblacion de analisis es pequefia y equivale a
tres empresas certificadas, de las cuales dos reportan sus estados financieros.
Inicialmente se utiliz6 como instrumento de recoleccion de informacion, una encuesta
enviada por correo electronico a los gerentes de las empresas certificadas,
adicionalmente se usO la técnica de revision analitica de verificacion documental,
utilizando los indicadores de los reportes financieros de las empresas de estudio y
corroborar las percepciones de los encuestados. Para el procesamiento de los datos de la
encuesta, se tabularon los datos generados y se analizaron por medio de herramientas
estadisticas descriptivas, como diagrama de Pareto, tablas de frecuencia y graficos,
mientras que en la segunda técnica, revision analitica de los indicadores financieros, se
aplicaron medidas descriptivas de comportamiento como medidas de tendencia central,
andlisis horizontal, comparacién de indicadores y comparacion con el sector. Los
resultados de la encuesta arrojaron que los SGC son percibidos como un factor que
influyen en las finanzas, aunque no como un factor principal; un buen y hasta excelente
elemento estratégico que contribuye a la mejora de las finanzas de sus compafiias, que
genera impacto positivo en sus indices financieros. Con los analisis de los indicadores
financieros, se pudo corroborar que las dos empresas constructoras certificadas
presentan un buen indice de liquidez y operacion comprandolas con el subsector al que
pertenecen e incluso con las empresas constructoras de Monteria, lo que las hacer ser
diferenciadoras en ello, pero que por tratarse de una muestra muy pequefia, y de

comportamiento de indicadores variados, no se puede inferir si la implementacion del

Vi



SGC influye o no en el desempefio total de los indicadores financieros de las empresas

constructoras de Monteria, pero si influye en las finanzas de la misma.

Palabras Clave: Sistemas de Gestion de Calidad, Certificacion, Norma 1SO 9001,

Rendimiento Financiero, Sector de la Construccion
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ABSTRACT

Quality is an issue that becomes a requirement of competitiveness for companies in the
current environment, the implementation of management system (QMS) is in theory an
improvement in the efficiency and effectiveness of the organization, which is
presumably also it generates a positive impact on the financial performance of the same.
In this research the impact of the implementation of QMS ISO 9001 was evaluated:
2008, the financial indicators of construction companies in the city of Monteria, was
chosen methodology descriptive statistical analysis given as a research strategy that the
population of analysis is small and is three certified companies, two of which report their
financial statements. Initially it was used as a tool for gathering information, a survey e-
mailed to managers of certified companies, further technical analytical review of
documentary verification was used, using indicators of financial reports of companies
study and corroborate perceptions of respondents. For the processing of survey data,
generated data were tabulated and analyzed using descriptive statistical tools as Pareto,
frequency tables and graphs, while in the second technique, analytical review of the
financial indicators, descriptive behavioral measures as measures of central tendency,
horizontal analysis, comparison of indicators and compared to the sector were applied.
The results of the survey showed that the SGC are perceived as a factor influencing
finance, but not as a major factor; a good and even excellent strategic element
contributing to improving the finances of their companies, which generates positive
impact on its financial indices. With the analysis of financial indicators, we could
confirm that the two construction companies certified have good liquidity ratio and by
buying operation with the subsector to which they belong and even construction
companies Monteria, what to be differentiating it, but because it is a very small sample,
and behavior of various indicators, it can not be inferred if the implementation of the
QMS influences or not the overall performance of financial indicators of construction

companies Monteria, but if affects finances Of the same.

Key words: Quality Management Systems, Certification, 1ISO 9001, Financial

Performance, Construction sector.
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INTRODUCCION

En el actual mercado mundial la industria de la construccion, ha utilizado como
estrategia empresarial la diferenciacion basada en la implementacién de los Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC), la cual ha tomado auge, primero por la necesidad de las
empresas por cumplir las crecientes exigencias de los clientes nacionales e
internacionales; segundo, por el creciente sentido de supervivencia que las obliga a
buscar una disminucién de costos, y optimizar diversos recursos para poder ser
competitivos en este cambiante mercado (Hall et al. 2013). La Calidad es un tema
preocupante para todos los clientes, por ende, se convierte en un requerimiento para las
empresas, la implementacion de SGC representa en teoria una mejora en la eficiencia y
eficacia de la organizacion, por lo cual se presume que genera también un impacto

positivo en el desempefio financiero de la misma.

Con base en lo anterior, esta investigacion busca analizar el impacto de la certificacion
de los SGC con la ISO 9001:2008 otorgada a las empresas del sector de la construccién
de la ciudad de Monteria, en las finanzas de las mismas, con el fin de determinar si estos
sistemas han tenido o no una incidencia positiva 0 negativa en las finanzas corporativas

de las empresas del sector.

Para lograr este fin, se presenta en la primera parte de este trabajo un analisis del sector
de la construccidn con el fin de poder comprender los retos a que se exponen este tipo de
empresas no solo a nivel global sino también local. En la segunda parte se analizan la
concepcion de SGC y la aplicabilidad a la industria de la construccion asi como, los

principales indicadores que representan el comportamiento financiero de las empresas.



En la tercera parte, se presenta la propuesta metodoldgica para determinar el impacto
positivo 0 negativo de la implementacion de estos sistemas de gestion de calidad. Por
ultimo se exponen algunos resultados y conclusiones preliminares sobre el impacto de
los sistemas de gestion de calidad en las finanzas de las empresas del sector de la
construccion de la ciudad de Monteria, certificadas con base en la Norma ISO
9001:2008



0.LA INVESTIGACION

0.1 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La globalizacion y los avances tecnoldgicos han generado en las empresas el
requerimiento de ser cada vez mas competitivas, de ofrecer mejor calidad en sus
productos y lograr con ello la satisfaccion del cliente, por tanto, implementar un SGC se
ha convertido en una necesidad evidente y un medio para asegurar la calidad, la
competitividad, la credibilidad y la productividad de las empresas en todos los paises

con expectativas de crecimiento (Hall et al. 2013).

Por otra parte, la ISO sefiala que “para conducir y operar una organizacion en forma
exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se
puede lograr el éxito implementando y manteniendo un Sistema de Gestion que esté
disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas” (NTC- ISO 9000: Sistema de Gestion de

Calidad: fundamentos y vocabulario 2005, pag. i)

Asimismo, la implementacion de SGC se ha convertido en una de las herramientas
gerenciales de gran utilizacion en las organizaciones, por cuanto parte de la premisa de
generar un impacto positivo en el desempefio organizacional y financiero de las
empresas y los directivos la consideran como un proceso mas de la empresa (Forero et
al. 2008).



Para el caso de Colombia y a escala mundial, la certificacion de los SGC, con base en las
normas ISO 9000 ha tenido una dinamica sostenida de crecimiento (Rodriguez 2012).
Desde su creacion en 1987 la serie de normas 1SO 9000 ha sido adoptado en todo el
mundo en todo tipo de sectores empresariales como medio de certificar la conformidad
del SGC como una base sélida para un Sistema de Gestion, en cuanto al cumplimiento
satisfactorio de los requisitos de las norma ISO 9000 y con ello el alto nivel de calidad
de sus servicios y/o productos en cumplimiento con los requisitos del cliente, la

capacidad para mejorar la satisfaccion de este y su eficacia organizacional.

Ahora bien, uno de los sectores en Colombia que refleja buena contribucion al PIB y por
ende a la economia del pais en los Gltimos afios, es el sector de la construccion, el cual
ha mostrado comportamientos de crecimiento; los mayores se dieron en los afios 2002
(12.3%) y 2006 (12.1%), aunque también se present6 una variacion negativa de 0.1% en
el 2010, se recupero en afios siguiente creciendo en el 2011 en 10.0% y en el 2012 en un
6.4%; presentandose para este ultimo afio mayor crecimiento en los departamentos de
Bolivar con un 42.0% y Cordoba en un 34.5%. (Centro de Estudios de la Construccién y
el Desarrollo Urbano y Regional [CENAC] 2016).

De la misma manera, en el departamento de Cdrdoba en el afio 2012 el area autorizada
para construccion de vivienda en Monteria crecid 39,3% vy el area total aprobada, segin
destinos, se concentrd en su mayoria para vivienda con 76,8%, seguida de comercio
15,1%. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE] - Banco de la
Republica 2013). El sector de la construccion, igual que a nivel nacional, también ha
contribuido en el crecimiento econémico del departamento de Cérdoba y de la ciudad de
Monteria. Las empresas pertenecientes a este sector demuestran a través de la
certificacion 1SO 9001, el cumplimiento de normas y reglamentaciones requeridas para
su normal desarrollo, su competitividad y credibilidad, lo cual debe estar reflejado

también sus finanzas.

Por ello, con esta investigacion se quiere evaluar el impacto que generan el modelo de

calidad de la norma 1SO 9001:2008, en el mejoramiento de los Sistemas de Gestion en



las empresas del sector de la construccién de la ciudad de Monteria, a través del analisis
de las finanzas de las empresas de este sector.

En este sentido, se puede establecer el siguiente interrogante de investigacion: ¢Cual es
el impacto de la certificacion I1ISO 9001:2008 en las finanzas de las empresas del sector
de la construccion de Monteria?

0.2 RELEVANCIA Y APORTE DE LA INVESTIGACION

Actualmente se observa una creciente tendencia de las organizaciones y del
requerimiento del mercado, de implementar y certificar SGC. Perdomo (2009) afirma
que: “en Latinoamérica estas certificaciones han tenido mucho auge, asi de las 3.500 que
habia en el 2002 se pasé a 39.354 en el 2007 (pég. 1). Para Jorge Benzaquen de las
Casas (2014) esto se debe a la efectiva implementacion de estos sistemas pueden traer
diversos beneficios organizacionales como fortalecimiento de posicion competitiva,;
adaptabilidad al mercado cambiante, mayor productividad; mejor imagen ante el
mercado; eliminar los defectos; reducir costos y tener una mejor administracion de

costos obteniendo mayor rentabilidad, entre otros.

Mas aun, la certificacion de SGC plantea el cumplimiento de requisitos de los clientes,
logrando su satisfaccion y aumento de los mismos, siendo muy bueno para las
organizaciones, pero se debe tener en cuenta entre otras cosas, que estos aspectos deben
estar ligados con los indicadores financieros de las empresas, y aunque es cierto que la
principal fuente de vida de las empresas son las ventas (cliente), también es claro que la

supervivencia esta definida por las utilidades y la rentabilidad.

Por consiguiente, se hace necesario identificar el impacto que ha generado la
implementacidn de estos sistemas en las finanzas de las organizaciones y corroborar los
beneficios financieros que estos Sistemas de Gestion plantean. La presente investigacion
tiene como foco de analisis el sector de la construccion de la ciudad de Monteria,

teniendo en cuenta que es uno de los sectores en Colombia, en el departamento de



Cordoba y en la ciudad de Monteria que refleja buena contribucion al PIB y por ende al
crecimiento econdmico del pais, del departamento y de la ciudad de Monteria.
Igualmente, encontramos que luego de una revision bibliografica, no se dispone de
estudios referentes al comportamiento de las finanzas de empresas certificadas con la
norma ISO 9001:2008 de este sector, y no se ha determinado si estas empresas generan o
no buena rentabilidad, luego de su certificacion.

Atendiendo a estas necesidades, se considera pertinente llevar a cabo la presenta
investigacion, que permitird suministrar informacion relevante como referencia a la hora
de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en este sector de la economia y
ofrecera a las empresas estudiadas, como a los responsables de la toma de decisiones
financieras, una metodologia para estudiar la incidencia que tiene el estandar

seleccionado en los indicadores de financieros.

0.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

0.3.1 Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementacién del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008, en los indicadores financieros de las empresas constructoras de la ciudad de
Monteria.

0.3.2 Objetivos Especificos

o Examinar los aportes més significativos en la literatura existente sobre el

impacto de la certificacion de las normas ISO 9000 en las finanzas de las empresas.

o Conocer la apreciacién que tienen las empresas constructoras de Monteria
certificadas en calidad con la norma ISO 9001:2008, con respecto a sus sistemas de
gestion de calidad.



o Evaluar el comportamiento de las finanzas de las empresas constructoras
de Monteria certificadas en calidad con la norma ISO 9001:2008 por medio del célculo

de indicadores financieros.

o Identificar el impacto que genera la implementacion de un sistema de
gestion de calidad con obtencion de la certificacion I1ISO 9001:2008 y los indicadores

financieros de las empresas del sector de la construccion de Monteria.



1. MARCO GENERAL DEL SECTOR DE LA CONSTRUCCION

La actividad de la construccion es uno de los sectores productivos que méas aporta al
crecimiento de las economias en el mundo en los Ultimos tiempos, es un sector de suma
importancia, no solo por la gran cantidad de empresas y trabajadores que involucra de
forma directa, sino también por su efecto dinamizador en una variada gama de insumos
que el propio desarrollo de la actividad demanda (Ruggirello 2011). Este sector
productivo representaba en el afio 2011, méas del 11% del PIB (producto interno bruto)
mundial y se pronosticé una participacion de 13,2% en el 2020, donde solo siete paises
(China, India, Estados Unidos, Indonesia, Canada, Rusia y Australia) representarian el

65% del crecimiento en la construccion mundial para el 2020 (Roumeliotis 2011).

Por otro lado, en el ranking mundial de la construccion, los paises europeos también
ocupaban una posicion destacada, principalmente cuando se considera su avanzado nivel
de urbanizacion (Mendez 2011), en el cual es relevante destacar que la construccién de

vivienda en esta region es prioritariamente de renovacion.

Asimismo en los mercados emergentes, para el afio 2014, s6lo Emiratos Arabes Unidos
mostré una evolucién favorable, pero los precios del petrdleo a la baja tuvieron un
impacto negativo en el gasto publico y como consecuencia en el sector; México, a pesar
de la mejora de perspectivas para 2015, todavia tiene que hacer frente a las limitaciones
estructurales; y en Brasil, erigido no hace tanto como uno de los mercados mas
prometedores del mundo para la construccién, el sector se ha visto afectado por la

desaceleracion economica y los casos de corrupcion (Valencia Econdémica 2015).



En lo concerniente a Colombia, este sector ha tenido grandes avances en los ultimos
afios y ha generado un impacto significativo en todo el contexto de la economia del pais.
No solo es evidente que el sector de la construccion se encuentra en una fase expansiva,
sino que también su participacion dentro del PIB ha ganado mayor importancia (Moreno
et al. 2014), ha presentado periodos de oscilacion pero casi siempre se ha mantenido en
el alza; los Indicadores Econémicos Alrededor de la Construccién (IEAC)Y, en el cuarto
trimestre de 2015, mostraron que el valor agregado del sector de la construccion
aumento 4,3%, frente al mismo periodo de 2014; resultado importante si se tiene en
cuenta que la economia del pais presenté un crecimiento del 3,3% (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica [DANE] 2016). En cuanto a la generacion de
empleo, en los ultimos 13 afios, este sector ha presentado comportamientos estables y de
crecimiento, con participaciones de 6% a 7% de ocupados del total nacional (CENAC
2016).

Cabe sefialar también que este sector en Colombia, seglin la clasificacion para las
actividades economicas de la DIAN, se compone por tres subsectores y estos a su vez, se
forman de 12 actividades econdémicas (Resolucion No. 000139 2012), como se
evidencian en la Tabla 1.

Tabla 1. Subsectores del Sector de la Construccion

Sector Subsectores Actividades Econdmicas
Construccion de Construccion de edificios residenciales
edificios Construccion de edificios no residenciales

_ ] Construccion de carreteras y vias de ferrocarril
Obras de ingenieria . o _
_ o Construccion de proyectos de servicio publico
Construccion | civil
Construccion de otras obras de ingenieria civil

Actividades Demolicion

especializadas para la | Preparacion del terreno

construccion de Instalaciones eléctricas

L IEAC. Es un boletin que consolida, a través de una metodologia general, los principales resultados de las
investigaciones que produce el DANE en lo relacionado con el sector construccién




edificios y obras de Instalaciones de fontaneria calefaccion y aire
ingenieria civil acondicionado

Otras instalaciones especializadas

Terminacion y acabado de edificios y obras de
ingenieria civil

Otras actividades especializadas para la
construccion de edificios y obras de Ingenieria

civil.

Mas, teniendo en cuenta estos subsectores se puede decir que el aumento del el valor
agregado el sector de la construccién para el cuarto trimestre de 2015, se explica por el
aumento de 6,8% en el subsector de edificaciones y el incremento de 2,9% en el
subsector de obras civiles (DANE 2016).

En definitiva, el sector constructor en los Ultimos 13 afios muestra desempefios
constantes de crecimiento, donde las mayores variaciones de aumento del PIB se dieron
en los afios 2002 (12.3%), 2006 (12.1%), 2011 (10.0%) y 2012 (6.4%), presentandose
para ese Ultimo afio mayor crecimiento en los departamentos de Bolivar (42.0%),
Cordoba (34.5%) y Caldas (25.8%), y en el caso de los dos primeros, este crecimiento

fue jalonado principalmente por el subsector de edificaciones. (CENAC 2016).

En lo relativo al departamento Cdrdoba y en especial en la ciudad de Monteria, el
crecimiento del sector de la construccion no es indiferente. En cuanto a generacion de
empleo, este sector ocupd el 5to lugar en trabajos realizados por los monterianos para el

afio 2013, como se evidencia en la figura 1.
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Graéfica 1. Poblacion por sector econdmico, Monteria. Abril — Junio del afio 2013.

Fuente: (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Republica de Colombia 2013).

Igualmente, se evidencia crecimiento del sector en el departamento de Cdérdoba, en la

constitucion de sociedades, especialmente en el afio 2012, que crecid casi un 100% en

namero de sociedades constituidas, con una variacion de monto invertido muy alto con

respecto al afio anterior (véase Tabla 1), contribuyendo con ello al crecimiento

empresarial del departamento y ocupando el 3er lugar en sociedades constituidas por
sector en Cordoba (DANE - Banco de la Republica, 2013).

Tabla 2. Cérdoba. Nimero y monto invertido en las sociedades constituidas, segun
sectores econdmicos 2011- 2012,

2011 2012 Variacion valor
Actividad Economica | Namero| (Millones [Numerg (Millones| Absoluta | Porcentual
de pesos) de pesos)
Total 456 38.547 665 57.562 19.014 49,3
Agropecuaria 26 5.832 38 6.868 1.036 17,8
Explotacion de Minas 4 124 ) ) - -
Industria 33 4.366 34 1.004 -3,362 -77,0
Electricidad-gas-agua 6 271 3 82 -189 -69,7
Construccion 45 3.153 88 12.990 9.837 *
Comercio 130 8.365 213 14.844 6.479 77,5
Transporte 24 952 35 3.397 2.445 *
Finanzas 5 59 2 80 21 35,6
Servicios 183 15.425 252 18.296 2.871 16,6
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Se debe agregar que este desempefio se ha mantenido en el trascurso de los tiempos y
para el presente afio, este sector en Monteria, sigue ocupando el 3er lugar en distribucion
de sociedades por rama de actividad economica, como se muestra en la figura 2, siendo
los subsectores mas representativos, la construccion de otras obras de ingenieria civil y
de edificios residenciales, segiin informacion suministrada por Camara de Comercio
Monteria (2016).

Agropecuario; Mineria; 0,53%

4,71%

Industria; 4,47%

Servicios Publicos;

.. 0,89%
Servicios a

Empresasy
Personales; 46,49%

Construccion;
12,37%

Comercio,
Alojamiento y
servicios de
comida.; 19,44%

Transporte,
Almacenamiento y

Comunicaciones;
Intermediacion 5,03%

Financiera; 1,95%

Actividades
Inmobiliarias;
4,11%

Grafica 2. Sociedades por rama de actividad econdmica, registradas en Camara de
Comercio Monteria — 2016.

Fuente: las autoras.

Sin embargo, en relacion a certificaciones de SGC con la norma ISO 9001:2008, el
sector constructor forma parte de los sectores de la economia mundial que mas
certificaciones tiene y en Colombia representaba el mayor porcentaje de empresas
certificadas del pais (International Organization for Standardization [ISO] 2015), que
para el caso especifico de Monteria, segun informacion remitida por Cémara de
Comercio de Monteria (2016) y los entes certificadores ICONTEC (2016) y BUREAU
BERITAS (2016), de las 419 empresas dedicadas a la construccion registrada, solo 3

estan certificadas, la cuales registran como actividad econdmica: Construccion de
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edificios residenciales, Construccién de proyectos de servicio publico y Construccion de

carreteras y vias de ferrocarril.

Luego, el certificado de calidad es la opcion que tienen las empresas para garantizar que
ofrecen un servicio que cumple con estandares internacionales, e implica esfuerzos de
personal, tiempo y dinero, lo que se convierte en la principal razon por la cual los
empresarios evaden este proceso. Chini y Valdez (2003) indican que existen varias
barreras de aceptacion que impiden que las empresas constructoras no certificadas
puedan obtener la certificacion 1SO 9000, siendo la barrera mas importante, el costo y la
duracién del proceso de certificacion. Si bien implementar el sistema de gestion de
calidad en una compafia constructora requiere de muchos esfuerzos, los beneficios de
este también son muchos, entre los que se puede contemplar la mejora continua de los
procesos (estandares de procesos), confianza para los clientes actuales y potenciales,
mayor competitividad y posicionamiento en un mercado cada vez ms exigente y mayor
habilidad para crear valor y ventajas comparativas y competitivas en el momento de las

licitaciones.

13



2. MARCO REFERENCIAL TEORICO

2.1. ANTECEDENTES TEORICOS: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD

La gestion de la calidad es una disciplina o enfoque sobre el cual no existe una
definicion definitiva, estatica, ni general. “El enfoque de calidad ha evolucionado tanto
cronoldgica como conceptualmente desde 1920 a hoy, atravesando cuatro etapas
fundamentales: control de calidad por inspeccion, aseguramiento de calidad, calidad
total y mejora continua” (Cubillos & Rozo 2009, pag. 97), lo que ha contribuido al
desarrollo un concepto global de calidad, aplicado a las organizaciones, con el objetivo

de lograr ser mas productivas, competitivas y rentables.

A causa de lo anterior, hoy dia se cuenta con diferentes conceptos de calidad, entre ellos,
el definido por la Real Academia de la Lengua Espafiola (2014) como “Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”, y el definido
por la 1ISO como “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos” (NTC-ISO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad:
Fundamentos y Vocabulario 2015, pag. 20).

Dicho de otra manera, la calidad se relaciona con el grado de satisfaccion o
cumplimiento de requisitos que genera un conjunto de caracteristicas inherentes a un
producto o servicio y es por ello que las organizaciones se preocupan por implementar

metodologias de gestion de calidad que garanticen un alto grado de satisfaccion de sus
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clientes y con ello lograr lealtad e inclusion de nuevos clientes, para aumentar sus ventas

y mantenerse en el mercado.

Se debe mencionar también que la calidad se distingue de dos maneras: a través de los
estandares de calidad de productos que aseguran la calidad del bien producido y a través
de la calidad del proceso que se ocupa de la seguridad de la calidad de un proceso

mediante el cual un producto o un servicio es producido (Albadran 2014).

Dicho esto, una manera de asegurar calidad es a través de la implementacion un SGC,
como herramienta que desarrolla ventajas competitivas y sostenibles para manejar los
procesos de las organizaciones que lo implementan. El enfoque de gestion de esta
herramienta involucra una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos que interactUan para lograr la calidad de los productos o servicios
que se ofrecen al cliente, logrando el cumplimiento de los requisitos de este y
obteniendo su satisfaccion. El objetivo de un SGC esta en realizar las actividades bien a
la primera, en forma rutinaria, cumpliendo con los requisitos obligatorios, articulando

los medios para detectar y satisfacer nuevas necesidades (Fernandez 2006).

De igual modo, SGC tampoco tiene una definicion Unica. Mosquera y Lépez (2013)

consideran que un SGC es:

Una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacién de manera
practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para
la calidad (pag. 79).

Entre tanto, la ISO considera un SGC como parte de un conjunto de elementos
mutuamente relacionados o que interactlan para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos, relacionada con la calidad (NTC-1SO 9000: Sistemas de
Gestion de Calidad- Fundamentos y Vocabulario 2015).
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Por consiguiente, se puede sefialar que un SGC es un marco de referencia para la mejora
continua con el objetivo de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del
cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacién como
a sus clientes, de su capacidad para proveer productos que satisfagan los requisitos de
estos.

Es asi, que la adopcidén de estos sistemas ha renovado y facilitado la produccion,
creacion de valor, satisfaccion del cliente, incorporacion de métodos para la resolucién
de problemas, creacion de una cultura organizacional, compromiso e involucramiento de

las partes que la conforman (Morris et al. 2013).

A su vez, la creciente demanda de calidad en productos y servicios, ha hecho que cada
vez mas entidades del mundo vayan tras la certificacion de las normas 1ISO 9000 (Heizer
y Render 2009), entendiéndose las 1SO 9000 como el conjunto de normas que son
elaboradas para asistir a las organizaciones en la implementacion y la operacion de
sistemas de gestion eficaces. La certificacion de estas normas demuestra la conformidad
del sistema de la organizacion como una base sélida para un Sistema de Gestion. La
implementacién y certificacion de las normas 1SO 9000 ayuda a las empresas a lograr
sus objetivos en materia de marketing, finanzas, competitividad, eficiencia productiva y

de satisfaccion de clientes (Rodriguez 2012).

Es asi que la tendencia de las certificaciones 1SO 9000 se ha vuelto enormemente
aceptado en todo el mundo, de tal manera que hay algunas empresas que se niegan a
hacer negocios con las entidades que no son ISO certificada (Albadran 2014). En
Colombia han tenido no solamente acogida por parte de clientes y proveedores sino que
en la mayor parte de las empresas, independiente de su tamafio, ha dado resultados
(Rodriguez 2012).

Ahora bien, la norma ISO 9001 especifica los requisitos para un SGC, que pueden
utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para certificacion o con fines
contractuales (Napoles y Moreno 2013). Esta norma desde la primera edicion hasta la

fecha ha tenido varias revisiones, que dieron lugar a nuevas ediciones. La ultima edicion

16



de la 1ISO 9001 es la 2015, quien cuenta con un periodo de transicion de la certificacién
de 3 afios contados a partir de la publicacion de la norma (Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion [ICONTEC] 2015), por lo cual a la fecha sigue vigente

la version anterior, edicion 2008.

Segln ISO 9001 (2015) los beneficios aportados por la implantacién de un sistema de
gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son: la capacidad para
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables; facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente; abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y
sus objetivos; y la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de

gestion de la calidad especificos.

Por otra parte, el estandar 1SO 9001 es una norma con aplicacion en cualquiera de las
organizaciones sin importar su tamafio o sector, pues esta es considera como una medida
competitiva con respecto a otras empresas y que les permite ampliar su mercado. Existe
una creencia que la ISO 9001 es una norma Unicamente aplicable al sector
manufacturero y que no guarda ninguna relacién con la construccion, pero este concepto
es totalmente erréneo, segun la Organizacion Internacional de Normalizacion la
construccién es uno de los sectores con mas certificaciones ya que tanto en el area

administrativa como en la obra todos sus procesos son certificables (ISOTools? 2013).

En las organizaciones del sector de la construccién, los SGC se desarrollaran en los
proyectos y obras a través del uso de planes de calidad, en los cuales se analiza y
considera las especificaciones encontradas en cada uno de los casos, se considera la
optimizacion de la calidad de todo proceso de la gestion completa de una obra, desde su

concepcidn hasta su etapa de post — entrega.

% ISOTools es una consultora gue ayuda a las organizaciones comprometidas con la calidad y la excelencia
a optimizar sus modelos y sistemas de gestion.
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No obstante, el sector de la construccion por ser un compendio de una gran cantidad de
actividades que abarcan desde actividades del sector primario como las de extraccion de
materiales 0 mineras, hasta otras actividades mas especificas como la transformacion de
materiales, edificacion, ingenieria civil, disefio o la promocion inmobiliaria, busca
certificarse también en otras norma de sistemas de gestion; entre las certificaciones 1SO
mas importantes implantadas a empresas y organismos publicos del sector de la
construccion se encuentran la ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad, ISO 14001:
Sistemas de Gestion Ambiental, ISO 14006: Gestion ambiental del proceso de disefio y
desarrollo, Ecodisefio, las 1SO 22480 y 22470 (Gestion Minera Sostenible), la 1SO
166002: Gestion de la 1+D+i y la ISO 170001-1: Certificacion de la Accesibilidad
Universal (Retos en Supply Chain 2014). Asimismo se recomienda como apoyo a la
Norma ISO 9001, relacionadas con evaluacion de desempefio y finanzas de las
empresas, las normas ISO 9004: Gestion para el éxito sostenido de una organizacion e
ISO 10014: Gestién de la Calidad — directrices para la obtencion de beneficios
financieros y econdmicos (ICONTEC 2015).

2.2. ANTECEDENTES DEL ANALISIS FINANCIERO EN EMPRESAS
CERTIFICADAS CON ISO 9000 y 9001 DEL SECTOR DE LA
CONSTRUCCION.

En la NTC-ISO 9001 (2015) se indica que “la adopcion de un sistema de gestién de la
calidad es una decision estratégica para una organizacion que puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporciona una base sélida para las iniciativas de desarrollo
sostenible” (pag. i), por tanto se puede decir que la implementacion de SGC justifica la
mejora del rendimiento y ese desempefio y sostenibilidad en una organizacién pueden

ser cuantificado.

Por su parte Perdomo (2009) considera que:

Para las organizaciones que han enfocado su SGC al mejoramiento continuo es

claro que los resultados deben y pueden ser mensurables, no sélo
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cualitativamente, también pueden ser medidos en términos de inversién, costos y
rendimientos. En estos casos es posible hacerlo porque la alta gerencia se ha
comprometido con el mejoramiento continuo y ha enfocado el SGC hacia la
demostracion de una relacion causa-efecto entre los esfuerzos para alcanzar la

calidad deseada y los resultados financieros (pag. 6).

Se ha comprobado también, hipotesis sobre impacto positivo de la certificacion ISO en
el desempefio organizacional y en las finanzas corporativas de las empresas, lo que es
coherente con la teoria financiera, ya que si una empresa mejora todos sus procesos de
gestion administrativa mejora también sus indicadores financieros (Fontalvo et al. 2011).

Ahora bien, de los estudios que analizan el impacto de la norma ISO 9001 en el
rendimiento del negocio, pocos son los que se enfocan al sector de construccion; la
mayoria de ellos se han centrado en el rendimiento financiero de las empresas sin

especificar sector.

A continuacion en las Tablas 3 y 4 se presenta una sintesis de investigaciones que
estudian la relacion existente entre la certificacion de 1SO 9000 o 9001 y elementos del
impacto (rendimiento financiero u organizacional) en el sector especifico de la
construccidn y otros relacionados, consultadas en las bases de datos electronicas EBSCO

y Science Direct, cubriendo el periodo de tiempo de 2005 a 2015.

Tabla 3. Investigaciones sobre el impacto de la certificacion de ISO 9001 sector de la

construccioén.

Procedimien ., ,
AUtP ry El_emento Método | Muestra to de Reg[o_rl _de °Se9t.0 " _|Resultados
afno de impacto A analisis |especifico?
analisis
Kampourid (ITimSindZ;zs Anédlisis 20 Incidencia
mp 1qUICeZ, o ctadisticos empresas | Analisis . Si, positiva en
isetal eficiencia, o . Grecia R
(2015) | rentabilidad de datos |certificada|cuantitativo construccion| liquidez y
y solvencia) secundarios S eficiencia
Barradan Finanzas Analisis 13 Analisis de Quito Si, Incidencia
g (rentabilidad |estadisticos | empresas conglomerad ' lingenieriay| positiva
(2015) gl 1. | Ecuador | a X
) de datos |certificada| os, analisis construccionjintangiblem
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secundarios S de tendencia, petrolera ente
y encuesta medidas de
variabilidad,
pronostico de
series de
tiempo y
analisis de
correlacion
Finanzas 52 Incidencia
(Ventas, empresas ositiva en
valor P Analisis P ,
Sena afadido Analisis de estadistico Si ventas, mas
Portugal y . .- |construcci I N significativ
Heras- bru'_to_, estadisticos ony 38 dESCI‘I,p.tI}IO y Portugal agroa_llment o en sector
SRR beneficios | de datos analisis arioy .
Saizarbitor .| empresas P X .. _lagroaliment
. actuales y |secundarios astadistico de construccion| .
ia (2013) . de agro gt ario que en
netos, activo o correlacion .,
certificada construccio
y pro- S n
ductividad)
Gestion 73 s InC|d_e_nC|a
Abd- financiera empresas Ar_1a||s_|s posmva_
. ., . . e multivariante . Diferencia
Hamid,y | gestion de |Cuestionari|certificada . Si, P
de la Malasia |, .._significatival
Bryde proyectos y 0 Sy 262 no . construccion f d
(2011) éxito del certificada varlanza o a favor de
rovecto s MANOVA empresas
proy! certificadas
118 Los
Romeroy | Principios | Encuesta PErSONas | analisis Si, PrInCIpIos
. de 11 o . X .. | seestan
Serpell de gestion como eMDresas estadistico Chile tonstruccion aplicando
(2007)  |de la calidad | entrevista br descriptivo habitacional | 2P
certificada de manera
S insuficiente
Turk di?rjfc?(él:?a Cuesgonan 68 de 138 | Estadistico Turauia Si, Incidencia
(2006) norma empresas | descriptivo AU L onstruccion positiva
Resultados |Cuestionari 67
Karim et al rgfgfi((:)lr]::o?gs ° empresas | Estadistico Australia Si, Incidencia
(2005) con la certificada| descriptivo construccién| positiva
calidad S
Tabla 4. Investigaciones sobre el impacto de la certificacion de 1ISO 9001
Procedimien ., ,
AUtP ry El_emento Método | Muestra to de Reg[op _de (,Segt_o r Resultados
afio de impacto phd analisis |especifico?
analisis
41empresa Incidencia
Fatima Rendimient Cuestionar S Estadistico - positiva en
0S . certificadas o Pakistan No mediana y
(2015) . . io descriptivo
financieros y 71 no grandes
certificadas empresas
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Fontalvo Finanzas | Analisis Anélisis
' | (productivi | estadistico 25 Discriminant . . .
Morelos y dad de d Cartagena, Si, Incidencia
Vergara ady S de datos | empresas € Colombia | Industrial | positiva
(2013) rentabilida | secundario | certificadasMultivariado
d) s (DMA)
Fontalvo, | Finanzas Analisis Analisis
’ . .| estadistico 25 Discriminant . . .
Morelos y | (productivi Cartagena, Si, Incidencia
s de datos | empresas e ) ) .
Vergara dad y - o - Colombia | Industrial | positiva
(2013) utilidad) secundario | certificadasMultivariado
S (DMA)
Finanzas
Fontalvo (liquidez, | Analisis Anélisis
' | actividad, | estadistico 13 Discriminant . . .
De la Hoz, -~ Cartagena, Si, Incidencia
rentabilida | s de datos | empresas e . . o
y Vergara . S L Colombia | Alimentos | positiva
(2012) d, secundario | certificadasMultivariado
endeudami S (DMA)
ento)
Fontalvo, | Finanzas Analisis Analisis
T estadistico 27 Discriminant . . )
Mendozay | (liquidez y s de datos | empresas o Cartagena, Si, Incidencia
Morelos | rentabilida - P L Colombia | Industrial | positiva
(2011) d) secundario | certificadasMultivariado
S (DMA)
39 T-test Incidencia
Analisis | empresas |independient positiva
Kawthar Finanzas estadistico | certificadas| e y analisis |Republica Diferencia
Raia (201%) (ventas) s de datos y 39 |de regresion de No significativa
J secundario| empresas | de panel | Mauricio a favor de
S no estatico y empresas
certificadas| dinamico certificadas
Analisis embresas Incidencia
Dunu,y | Finanzas | estadistico certil?icadas Estadistica | Estados positiva
Ayokanmbi | (ingresos y | s de datos o X No Diferencia
. - y no descriptiva | Unidos
(2008) |la utilidad) | secundario ) poco
certificadas NELPaa
S significatival
Valor Anélisis No
. Econdémico| estadistico 204  |Metodologia . .
McGuirea y - - Estados evidencia
. (rentabilida| s de datos | empresas de estudio de X No >
Dilts (2008) - S Unidos de relacion
ddelas |secundario|certificadas| eventos AR
acciones) s significativa
. Rendimient| Analisis . .
Ferreira, . L. Incidencia
: 0 operativo| estadistico 631 L .,
Sinha, y Medicion de | Estados positiva en
(valor de | sdedatos | empresas : No
Varble - o largo plazo | Unidos grandes
(2008) las secundario | certificadas eMDresas
acciones) S P
Finanzas Analisis
(margen de estadistico 70
Sharma | beneficio, Analisis . Incidencia
sde datos| empresas o Singapur No o
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ganancias secundario | certificadas
por accion) S
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De estas investigaciones, los estudios interesados en los resultados financieros utilizan
fuentes de datos secundarios, como las cuentas anuales de las empresas y bases de datos
nacionales que informan desempefio financiero, mientras que el impacto en el
desempefio organizacional se define implementando constructos multidimensional

basados en la percepcidn recogida mediante encuestas.

Las encuestas cubren sectores especificos, mientras que la mayoria de los analisis
financieros no especifican sector o industria. Los trabajos de analisis de datos
(indicadores financieros) sugieren que un buen desempefio financiero es generalmente el
resultado de la certificacion de las normas ISO 9000, y que se presenta diferencia
significativas (a favor de empresas certificadas) entre empresas certificadas y no
certificadas, mientras que los articulos de la literatura de medidas de percepcién
obtenidos por las encuestas basadas en cuestionarios tiene muy bien conocido sesgo
como la deseabilidad social de los encuestados, aunque llegan a la misma conclusion de

incidencia positiva de la certificacion de las normas 1SO 9000 en las organizaciones.

También fue claro que los trabajos de andlisis de datos utilizan indicadores financieros
de liquidez o solvencia, rentabilidad, operacion o actividad y endeudamiento como

elemento para medir el impacto de la certificacion en las finanzas de las empresas.

2.3. INDICADORES FINANCIEROS

Los indicadores financieros son el producto de establecer resultados numéricos basados
en relacionar dos cifras o cuentas bien sea del Balance General y/o del Estado de
Pérdidas y Ganancias; los resultados numéricos obtenidos por si solos no tienen mayor
significado; solo cuando son relacionados unos con otros y son comparados con los de
afios anteriores o con los de empresas del mismo sector y a su vez el analista se preocupa
por conocer a fondo la operacion de la compafiia, se pueden obtener resultados
significativos y sacar conclusiones sobre la situacion financiera real de la empresa
(Fontalvo et al. 2012).
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2.3.1. Indicadores de Liquidez

Los indicadores de liquidez son parte de los indicadores financieros y su importancia
radica en determinar si la empresa puede cubrir sus obligaciones a corto plazo, es decir:
el pago a sus proveedores, pago de deudas, asi como gastos para el funcionamiento de la
empresa, entre otros (Socola 2010). Estos sirven para precisar la capacidad que presenta
una compafiia para pagar sus pasivos corrientes con el producto de convertir a efectivo
sus activos corrientes y se consideran indicador de liquidez al Capital de Trabajo, la
Razon Corriente y la Prueba Acida (Fontalvo et al. 2011) Lo recomendable es que estos
indicadores sean positivos y estén por encima del promedio de mercado dependiendo del
rubro en que se encuentre la empresa. El problema surge, ya que no existe un indicador
formal que nos permita la comparacion. Es por ello, que se debe considerar, a su vez, el
andlisis horizontal y vertical del Balance General que permitira comparar los indicadores
para diferentes afios observando su evolucion, asi como conocer cuanto representa cada

partida respecto al activo corriente y pasivo corriente.

Capital de Trabajo Neto: Indica el valor representado en efectivo que le queda a la
empresa después de pagar todos sus pasivos de corto plazo o monto que tiene disponible

para continuar con el desarrollo de sus actividades en el corto plazo.
Capital de Trabajo Neto = Activo Corriente — Pasivo Corriente @

Razon Corriente: Indica la capacidad que tiene la empresa para cumplir con sus
obligaciones financieras, deudas o pasivos a corto plazo.

, . Activo Corriente
Razo6n Corriente = ———— 2
Pasivo Corriente

Prueba Acida: Es el indicador mas riguroso para medir la liquidez de la empresa, ya
que se resta al activo corriente, las cuentas menos liquidas, inventarios y gastos pagados

por anticipado, para luego dividirlo entre el Pasivo Corriente. Se considera de gran
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importancia que la empresa disponga de los recursos necesarios en el supuesto que los

acreedores exijan los pasivos de un momento a otro.

o ActiActivo Cte.— Inventarios — GPA
Prueba Acida =

©)

Pasivo Corriente

2.3.2. Indicadores Rentabilidad

La rentabilidad se considera como un indice financiero que “indica el rendimiento de la
empresa, medido en términos de utilidades que se obtiene de las ventas con relacion a la
inversion realizada” (Barajas 2008, pag. 86). Los indicadores de rentabilidad son
calculados para obtener una medida de la efectividad que posee el departamento
administrativo de la empresa analizada, para controlar el nivel de costos y gastos que se
presentan durante su operacion; y se calcula a través de los siguientes indices (Fontalvo
et al. 2011).

Margen Bruto: Permite conocer la rentabilidad que se define como la utilidad bruta
sobre las Ingresos operacionales. Nos expresa el porcentaje determinado de utilidad

bruta que se estd generando por cada peso vendido.

Utilidad Brut
Margen Bruto = el 4)

Ingresos operacionales

Margen Operacional: Mide si el negocio es o no lucrativo, en si mismo,

independientemente de la forma como ha sido financiado.

Utilidad Operacional

(®)

Margen Operacional = _
Ingresos operac1ona1es

Margen Neto: Permite conocer cual es el margen total de beneficios atribuible a cada
producto vendido. Es un indicador de rentabilidad que se define como la utilidad neta
sobre las ventas netas. La utilidad neta es igual a las ventas netas menos el costo de

ventas, menos los gastos operacionales, menos la provision para impuesto de renta, mas
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otros ingresos menos otros gastos, pero esta razon por si sola no refleja la rentabilidad
del negocio. Con el margen neto se determina el porcentaje que queda en cada venta
después de deducir todos los gastos incluyendo los impuestos, “Cuanto mas grande sea

el margen neto de la empresa tanto mejor”.

Utilidad N
Margen Neto = Hlcad Reta (6)

Ingresos operacionales

2.3.3. Indicadores de Operacién o Actividad

Estos indicadores, llamados también indicadores de rotacion, tratan de medir la
eficiencia con la cual una empresa utiliza sus activos, segun la velocidad de
recuperacion de los valores aplicados en ellos y se pretende imprimirle un sentido
dindmico al analisis de la aplicacion de recursos, mediante la comparacion entre cuentas

de balance (estaticas) y cuentas de resultado (dindmicas) (Fontalvo et al. 2012).

Rotacién de activos: Indica que tan eficiente es la administracion y la gestion de los

recursos.

Ingresos operacionales

Rotacién de activos = (7)

Activos Totales

2.3.4. Indicadores de Endeudamiento

Los indicadores de endeudamiento tienen por objeto medir en qué grado y de qué forma
participan los acreedores dentro del financiamiento de la empresa. De la misma manera,
se trata de establecer el riesgo que corren tales acreedores, el riesgo de los duefios y la
conveniencia o0 inconveniencia de un determinado nivel de endeudamiento para la

empresa (Fontalvo et al. 2012).

Nivel de Endeudamiento: Sefiala la proporcion en la cual participan los acreedores

sobre el valor total de la empresa.
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. _ Pasivos Total
Nivel de Endeudamiento = ——ivos 107268 -

Activos Totales
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3. MARCO DE REFERENCIAL METODOLOGICO

3.1. DISENO METODOLOGICO

Esta investigacion se enmarca dentro del tipo cualitativo, cuantitativo y documental,
cuyo proposito es profundizar en el conocimiento sobre el impacto de la certificacion en
ISO 9001: 2008 en las finanzas del sector de la construccion de la ciudad de Monteria,
con apoyo, principalmente, en trabajos previos, datos empiricos o informacién primaria
e informacion secundaria. Para ello, se analizaran datos recolectados a través de una
encuesta dirigida al personal responsable de las finanzas y el SGC de las empresas
objeto de estudio, y datos de reportes financieros presentados a la Superintendencia de
Sociedades, por parte de las mismas empresas.

Ahora bien, dado el propésito de estudio y que la poblacién de analisis es pequefia y
equivale a tres empresas certificadas, de las cuales dos reportan sus estados financieros,
se decidid escoger como estrategia de investigacion a la metodologia de analisis
estadistico descriptivo, para identificar las caracteristicas de comportamiento de las
observaciones de estudio, teniendo de referencia los antecedentes tedricos, lo que se
traduce en identificacion de caracteristicas de impacto de la certificacion 1SO 9001:

2008 en las finanzas de las empresas constructoras de la ciudad de Monteria.
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3.2. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Como fue dicho anteriormente, debido a las particularidades del estudio se selecciono la
metodologia de andlisis estadistico descriptivo, la cual para este caso, permite la

utilizacion de dos métodos de recoleccién de la informacion.

Inicialmente se utilizara como instrumento de recoleccion de informacion, una encuesta,
enviada por correo electronico a los gerentes de las empresas certificadas, buscando con

ella conocer las percepciones que se tienen respecto al tema de analisis.

Esta primera informacion del objeto de estudio es fundamental, en primer lugar, para
revisar esta técnicas de recoleccion de la informacion, dada su importancia como
instrumento valioso de investigacion y en segundo lugar, para contar con un marco de
referencia de la caracterizacion del impacto de la certificacion 1ISO 9001:2008 en las
organizaciones, teniendo en cuenta la comprension que se tiene respecto a los factores
que influyen en las finanzas de las empresas constructoras monteriana, el nivel de

conformidad de sus SGC y las opiniones de la implementacion del mismo.

Adicionalmente, teniendo en cuenta que la informacion suministrada por este
instrumento no es suficiente para establecer conclusiones acertadas por correr el riesgo
de quedar con solo planteamiento subjetivos del encuestado, se decidid utilizar
complementariamente la técnica de revision analitica de verificacion documental,
utilizando los indicadores de los reportes financieros de las empresas de estudio y
corroborar las percepciones de los encuestados. Con estos datos se podra contar con
informacién mas objetiva y de descripcion o caracterizacion de comportamientos del

objeto de estudio.

3.2.1. Construccion de Instrumentos: algunas definiciones técnicas.

Habiendo establecido las directrices a seguir en la realizacion del presente estudio, se

procede a organizar los protocolos base en las dos técnicas seleccionadas. La primera
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técnica es la encuesta, para la cual se utilizara un cuestionario disefiado por Barragan
(2015) para medir el impacto de la certificacion 1SO 9001:2008 en la rentabilidad de
empresas de ingenieria y construccion petrolera, adecuado a las caracteristicas
especificas del sector y del enfoque de estudio (ver Anexo A — Encuesta). Este
cuestionario esta estructurado en cinco secciones, compuestas por preguntas cerradas
con la posibilidad de agregar comentarios abiertos, para que el encuestado tenga la
posibilidad de escoger entre opciones y no se presenten limitaciones en las respuestas.
La primera seccién permite obtener datos descriptivos acerca de la organizacion de los
encuestados. La segunda seccion pide al encuestado que clasifique factores que influyen
a la mejora de las finanzas de acuerdo la importancia que considere. La seccidn tercera
pide al encuestado identificar el grado de conformidad de su SGC con la norma ISO
9001:2008. Por ultimo en las secciones cuatro y cinco se pide identificar las
apreciaciones del encuestado, frente a la contribucion del SGC a las finanzas de sus

compafiias.

Para la aplicacion de la encuesta, se selecciond el correo electronico como medio de
recoleccion de los datos de la encuesta, enviada a los gerentes o gestores responsables de
las finanzas y del SGC de las empresas de estudio, que a partir de la informacion
suministrada por Camara de Comercio Monteria y los entes certificadores ICONTEC y
BUREAU BERITAS, se identificaron 3 empresas que registran actividad econémica de
construccion certificadas bajo la norma I1ISO 9001: 2008 y las cuales seran llamadas de
aqui en adelante como Compafiia A, Compafiia B y Compafiia C, para garantizar la

confidencialidad del tratamiento de sus datos.

Para el procesamiento de la informacion de este primer instrumento, se tabularan los
datos generados y su analisis se hara por medio del analisis estadistico descriptivo de las
respuesta, aplicando las herramientas de Diagrama de Pareto, Histograma y Tabla de

Frecuencia.

Por otro lado, la segunda técnica de recoleccion de datos en esta investigacion es la

revision analitica de verificacion documental de los indicadores financieros de liquidez
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(Capital de Trabajo Neto, Razon Corriente, Prueba Acida), rentabilidad (Margen Bruto,
Margen Operacional, Margen Neto) operacion (Rotacién de Activos Totales) y
endeudamiento (Nivel de Endeudamiento) descritos anteriormente en el marco
referencial tedrico, resultado del reporte de los estados financieros suministrados por
Superintendencia de Sociedades, entre los afios 2012 y 2015, de dos de las empresas de

estudio identificadas.

Para el procesamiento de estos ultimos datos, se aplicaran herramientas estadisticas
descriptivas como medidas de tendencia central, grafico de lineas para analisis

horizontal, comparacién de indicadores y comparacién con el sector.
Finalmente, los resultados obtenidos del tratamiento de los datos, se presentaran en

tablas (matrices de columnas y filas) y figuras (graficos, diagramas, entre otros)

permitiendo una mayor comprension de los contenidos de la investigacion.
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4. ANALISIS DEL IMPACTO DE LOS SGC EN LAS FINANZAS DE LAS
EMPRESAS DEL SECTOR DE LA CONSTRUCCION

4.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Al aplicar el instrumento de recoleccion de datos, la encuesta, se obtuvo respuesta de
todas las empresas constructoras certificadas bajo la norma ISO 9001:2008 de Monteria
y de la primera seccidn, se encontrd que estas empresas se caracterizan por ser empresas
medianas y grandes, con numero de empleados entre 68 a 166, cuyos niveles de

formacion varian desde Bachilleres hasta Profesionales especializados.

En referencia a la segunda seccion, donde se pide que clasifiquen, asignado
puntuaciones a una serie de factores que contribuyen a la mejora de las finanzas de
acuerdo la importancia que consideren, al totalizar las calificaciones asignadas a cada
factor y presentandolas a través un diagrama de Pareto (Ver tabla 5 y Grafico 3) se
identificaron los factores que representan mayor contribucién para estas organizacion,
quienes son en orden descendente: Gestién de ventas, Gestion de la administracion,
Diversificacién de productos y servicios, Inversion del sector, Sistema de gestion de
calidad (ISO 9001:2008) y Precio de la construccion. Es evidente que estas
organizaciones consideran al SGC como un factor que influyen en la finanzas, pero no

como un factor principal.
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Tabla 5. Calificacion de factores que contribuyen a la mejora de las finanzas de la

empresa
Factor Callflc_acmn Frecuencia| 9%Ac
Totalizada

Gestion de ventas GV 29 17,58% | 17,58%
Gestion de la administracion GA 28 16,97% | 34,55%
Diversificacion de productos y servicios. DPS 24 14,55% | 49,09%
Inversion del sector 1S-1 20 12,12% | 61,21%
Sistema de gestion de calidad (1ISO 9001:2008) SGC 16 9,70% | 70,91%
Precio de la construccion PC 16 9,70% | 80,61%
Nivel de capacitacion e instruccion del personal NCP 14 8,48% | 89,09%
Inversion de los socios IS-2 9 5,45% | 94,55%
Rendimiento de los activos RA 6 3,64% | 98,18%
Otro. (0] 3 1,82% | 100,00%
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Grafica 3. Diagrama de Pareto -Calificacion de factores que contribuyen a la mejora de

las finanzas de la empresa.

Fuente: las autoras.

Para la tercera seccion, relacionada al grado de conformidad que han alcanzado estas

empresas respecto a sus SGC, en base a la norma 1SO 9001:2008, se evidencia que en

general estas empresas cuentan con sistemas comprendidos y aplicados, con alta y
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mediana conformidad con la norma ISO 9001:2008 (Ver gréafico 4), donde los principios
de calidad de Enfoque basado en procesos, Enfoque del sistema para la gestion y
Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor, son los mas entendidos y

empleados en el desarrollo de sus actividades, seguidos por enfoque al cliente.

3
2
1
O T T 1
Bajo Medio Alto

m Enfoque al cliente H Liderazgo

m Participacion de personal ® Enfoque basado en procesos

m Enfoque del sistema para la gestion = Mejora continua

Enfoque basado en Hechos para la toma de decisiones Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor

Grafica 4. Grado de conformidad del SGC

Fuente: las autoras.

Por altimo, con respecto a las secciones cuatro y cinco, se puede afirmar que las
empresas consideran al SGC en Base a la Norma 1SO 9001:2008 como un buen y hasta
excelente elemento estratégico que contribuye a la mejora de las finanzas de sus
compafiia y aunque no lo consideren como un factor principal y de mayor incidencia

para la misma, este es una herramienta que genera impacto en sus indices financieros.

4.2. COMPORTAMIENTO DE LOS INDICADORES FINANCIEROS

A continuacion, de la tabla 6 a la 11 se relacionan el comportamiento de los indicadores
financieros de liquidez (Capital de Trabajo Neto, Razon Corriente, Prueba Acida),
rentabilidad (Margen Bruto, Margen Operacional, Margen Neto), operacion (Rotacién
de Activos Totales) y endeudamiento (Nivel de Endeudamiento), con los calculos de sus
medias y desviaciones estandar (S. D.), de dos de las tres empresas constructoras
certificadas con la 1ISO 9001: 2008 de la ciudad de Monteria, teniendo en cuenta que una
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de ellas no es requerida para reportar sus estados financieros a la Superintendencia de
sociedades y no es posible contar con sus estados financieros; del sector de la
construccién nivel Colombia y nivel Monteria, para los datos de los periodos 2012,
2013, 2014 y 2015 y de los subsectores construccién de carreteras y vias de ferrocarril, y
construccion de edificios residénciales, a nivel Colombia, para los datos de los periodos
2014 y 2015, teniendo en cuenta que para la revision de los estados financieros por
sectores/regiones que ofrece la Superintendencia de Sociedades, la clasificacion de
actividad econdmica o subsectores cambia a partir del afio 2014 con relacion a afios
anteriores y existen diferencias entre las dos clasificaciones, lo cual no permite un
historial de aflos anteriores de comportamiento conglomerado de subsectores
(Superintendencia de Sociedades, 2014).

Tabla 6. Indicadores Financieros Compafiia A 2012 - 2015

Comparfiia A - construccion de carreteras y vias
INDICADORES FINANCIEROS de ferrocarril
2012 | 2013 | 2014 | 2015 | Media|S. D.
Capital de Trabajo Neto (Millones $) | '$'1.996 | '$'2.007 | '$'1.430 | '$'835| '$'1.567 |'$'557
Liquidez Raz6n Corriente (Veces) 684| 1260| 526| 680 7,88 324
Prueba Acida (Veces) 479 1184| 486| 662 7,03| 332
Margen Bruto 36,40% | 32,68% | 48,10% | 57,34% | 43,63% [11,2%
Rentabilidad Margen Operacional 4,28% | 585% | 7,71%|10,79% | 7,16% [2,80%
Margen Neto 533% | 571% | 7,57%| 10,55% | 7,29% P,38%
Operacién Rotacion de Activos Totales (Veces) 2,17 1,89 0,89 1,05 1,50| 0,63
Endeudamiento | Nivel de Endeudamiento 13,93% | 7,06% | 16,77% | 12,17% | 12,48% {,08%

Tabla 7. Indicadores Financieros Compafiia B 2012 - 2015

Comepafiia B - construccién de edificios
INDICADORES FINANCIEROS residénciales _
2012 | 2013 | 2014 | 2015 /Media) S.D.
Capital de Trabajo Neto (Millones $) [$'22.474[$'39.469'$'48.023|'$'39.917 [$37.471| $10.743
Liquidez Razén Corriente (Veces) 985 497 413| 315/ 553 2,98
Prueba Acida (Veces) 3,02 1,78 1,27 1,33] 1,85 0,82
Margen Bruto 9,59%| 14,69%| 10,78%| 7,16%]0,55%| 3,14%
Rentabilidad | Margen Operacional 3,72%| 9,44%| 4,77%| 3,07%|5,25%| 2,88%
Margen Neto 2,22%| 2,87%| 3,08%| 0,44%|2,15%| 1,20%
Operacionales | Rotacion de Activos Totales (Veces) 0,71 0,44 0,35 0,54| 0,51 0,15
Endeudamiento | Nivel de Endeudamiento 96,38%| 97,08%| 96,83%| 92,39%95,67% 2,21%
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Tabla 8. Sector de la Construccion, Colombia 2012 - 2015

INDICADORES FINANCIEROS Sector de la Construccién - Colombia
2012 2013 2014 2015 Media S. D.
Capital de Trabajo Neto | '$'11.95|'$'14.794. | '$'13.394. | '$'16.482. | '$'14.155. | '$'1.937.
o (Millones $) 0.601 552 746 609 627 709
Liquidez  I'po76n Corriente (Veces) | 1,62 1,65 1,53 1,75 164] 0,09
Prueba Acida (Veces) 1,11 1,17 1,00 1,09 1,09 0,07
Margen Bruto 1795% | 20,69% | 19,66%| 20,41% | 19,68% | 1,23%
Rentabilidad | Margen Operacional 6,12% 8,53% 8,00% 9,28% 7,98% | 1,35%
Margen Neto 4,07% 6,57% 4,99% 7,09% 568%| 1,40%
Rotacién de Activos
Operacionaleg Totales (Veces) 0,68 0,65 0,60 0,60 0,63 0,04
Endeudamient
0 Nivel de Endeudamiento | 62,13% | 59,78% | 62,56% | 61,32% | 61,45% | 1,23%

Tabla 9. Indicadores Financieros Sector de la Construccion, Monteria 2012 - 2015

INDICADORES FINANCIEROS Sector de la Construccion - Monteria
2012 2013 | 2014 2015 Media S. D.
Capital de Trabajo Neto '$'83.9| '$'69.9 | '$'163.9
L. (Millones $) '$'45.009 21 77 22| '$'90.707| '$'51.396
Liquidez Raz6n Corriente (Veces) 264 320 177 224 2,46 0,61
Prueba Acida (Veces) 1,45 1,62 0,81 1,00 1,22 0,38
Margen Bruto 28,71% | 27,46% | 25,02% | 16,77% 24,49% 5,37%
Rentabilidad | Margen Operacional 5,55% | 12,97% | 7,92% | 7,20% 8,41% 3,20%
Margen Neto 341% | 456% | 4,73%| 4,41% 4,28% 0,59%
Rotacion de Activos
Operacionales | Totales (\Veces) 1,25 0,84 0,79 0,83 0,93 0,22
Endeudamiento| Nivel de Endeudamiento 69,77% | 70,87% | 67,23% | 74,30% 70,54% 2,93%

Tabla 10. Indicadores Financieros Sector
ferrocarril, Colombia 2014 - 2015

de construccion de carreteras y vias de

INDICADORES FINANCIEROS

Sector de construccion de carreteras y vias de

ferrocarril - Colombia

2014 2015 Media S.D.
'$2.241.8| '$2.318.76 | '$'2.280.29

L Capital de Trabajo Neto (Millones $) 16 7 2| '$54.412
Liquidez Raz6n Corriente (Veces) 2,19 2,47 2,33 0,19
Prueba Acida (Veces) 1,99 2,23 2,11 0,17

Margen Bruto 17,72% 17,76% 17,74% 0,03%

Rentabilidad | Margen Operacional 7,24% 7,80% 7,52% 0,39%
Margen Neto 4,97% 5,76% 5,36% 0,55%

Operacionales | Rotacion de Activos Totales (Veces) 0,77 0,84 0,80 0,05
Endeudamiento| Nivel de Endeudamiento 48,60% 46,45% 47,53% 1,52%
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Tabla 11. Indicadores Financieros Sector de construccion de edificios residénciales,
Colombia 2014 - 2015

Sector de construccion de edificios
INDICADORES FINANCIEROS residenciales - Colombia
2014 2015 Media S. D.
'$'5.746.6 | '$'7.700.8 | '$'6.723.7 | '$'1.381.8
L Capital de Trabajo Neto (Millones $) 12 52 32 56
Liquidez Raz6n Corriente (Veces) 1,46 1,62 1,54 0,11
Prueba Acida (Veces) 0,71 0,74 0,72 0,02
Margen Bruto 24,34% 23,23% 23,78% 0,79%
Rentabilidad Margen Operacional 11,36%| 1147%| 1141% 0,08%
Margen Neto 8,45% 9,46% 8,95% 0,71%
Operacionales Rotacion de Activos Totales (Veces) 0,35 0,33 0,34 0,01
Endeudamiento Nivel de Endeudamiento 71,21% 70,15% 70,68% 0,75%

Con respecto a los indicadores financieros de las dos empresas constructoras certificadas
con la 1SO 9001: 2008 de la ciudad de Monteria (ver tablas 6 y 7), se observa que la
compafiia A, dedicada a la construccién de carreteras y vias de ferrocarril, muestra en
general mejores indices de comportamientos que la compafila B, dedicada a la

construccion de edificios residénciales.

En cuanto a liquidez y rentabilidad, la compafia A presenta comportamientos variados y
tienden a ser de crecimiento en los afios, mientras que la compafiia B, presenta
comportamientos variados de poco crecimiento y disminucion en los afios. Sin embargo,
el indicador de rentabilidad capital de trabajo neto de la compafiia B tiene valores
muchos mas altos y tiende al crecimiento, mientras que la compafila A mantiene un
capital de trabajo estable (ver grafica 5), lo cual es atribuible a la diferencia en actividad

econdmica Yy tamafio de cada una de ellas.
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Gréfica 5. Comparativo de indicadores de Liquidez - Capital de trabajo.

Fuente: las autoras.

Asimismo, para los indicadores de operacion se encontrd que en promedio la compafiia
A tiene rotacion de activos mayores a 1 veces, mientras que la compafiia B no supera el
0,6 veces (Ver tabla 6 y 7); pero ambas presenta comportamientos de disminucion hasta
el afio 2014 y mejora en el 2015; situacion que puede estar asociada a pérdidas y
finalmente recuperacion o aumento de mercado por parte de las empresas (Fontalvo, De
la Hoz, & Vergara, 2012).

Por otra parte, el nivel de endeudamiento es muy diferente en ambas empresas, por el
tipo de mercados que captan, pero sus comportamientos son de mejora, generalmente
estables y de disminucion de la proporcion de participan que tienen los acreedores sobre

el valor total de las empresas.

Ahora bien, hasta ahora solo se ha mirado los indicadores financieros respecto al
comportamiento de ellos mismos en el tiempo, de lo que se tienen que el nivel de

liquidez y endeudamiento mejora para ambas empresas, mientras que en operacion
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presentan comportamientos de disminucién y recuperacion, atribuidos al
comportamiento del mercado, y en cuanto a la rentabilidad se observa que una empresa
presenta crecimiento en el tiempo y la otra presenta disminucion. Pero al comparar estos
indicadores con los del sector al que pertenecen estas empresas se tiene que, en general,

las empresas certificadas de estudio presentan mejores comportamientos.

En relacion con la utilizacion de la Prueba Acida, como el indicador méas riguroso para
medir la liquidez de las empresas, se puede evidenciar que las organizaciones
certificadas en cuanto a liquidez presentan indices diferenciadores por encima de los del
sector construccion de Monteria, de Colombia y del sector al que pertenecen, como se

observa en la grafica 6.

g Compafiia A -

12,00 1184 construccion de
carreteras y vias de
ferrocarril

10,00 —I—Compama}’B - o
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479 4,86 ferrocarril - Colombia
4,00 »
=== Sector de construccion de
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Gréfica 6. Comparativo de indicadores de Liquidez - Prueba Acida.

Fuente: las autoras.
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Por su parte, en rentabilidad estas empresas analizadas muestran comportamientos muy
diferentes; la compafiia dedicada a la construccion de carretera y vias de ferrocarril
presenta indicadores superiores al mercado en general de la construccion de Colombia,
de Monteria y del sector al que pertenece a nivel pais; mientras que la empresa dedicada

a la construccion de edificios residenciales presenta indices inferiores a los mismos (ver

grafica 7).
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Grafica 7. Comparativo de indicadores de Rentabilidad - Margen Neto.

Fuente: las autoras.

Por otro lado, para el indicador que mide la eficiencia con la cual una empresa utiliza sus
activos, segun la velocidad de recuperacion de los valores aplicados en ellos, la rotacion
de activos totales la empresa, se observa que la compafiia dedicada a la construccion de
carretera y vias de ferrocarril sigue presentando indicadores superiores al sector en
general de la construccion de Colombia, de Monteria y del sector al que pertenece a
nivel nacional; mientras que la empresa dedicada a la construccion de edificios

residenciales solo supera los indices de su propio sector, como se ilustra en la gréfica 8.
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Graéfica 8. Comparativo de indicadores de Operacion - Rotacion de Activos Totales.

Fuente: las autoras.

Finalmente, con relacion al indicador financiero de nivel de endeudamiento, la compafiia
dedicada a la construccidon de carretera y vias de ferrocarril sigue mostrando desempefios
y valores del indicador mejores que los del sector en general; mientras que la empresa
dedicada a la construccion de edificios residenciales presenta valores muy grandes,
superiores a todos los sectores y subsectores que se compara, lo que indica a un alto
nivel de endeudamiento, caracteristicas del subsector al que pertenece (ver grafica 9) y
factor consecuente de su alto capital de trabajo, que puede ser causante en la baja

rentabilidad del mismao.
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5. CONCLUSIONES

De esta investigacion realizada en base a estudios previos, andlisis de informacion

financiera y levantamiento de informacion a través de encuesta, se pudo demostrar que:

El certificado de calidad ISO 9001 es la opcidn que tienen las empresas para garantizar
que ofrecen un servicio que cumple con estandares internacionales, siendo su principal
objetivo el realizar bien las actividades a la primera, en forma rutinaria, cumpliendo con
los requisitos obligatorios, articulando los medios para detectar y satisfacer nuevas
necesidades. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su

capacidad para proveer productos que satisfagan los requisitos de estos.

Este estandar ISO es una norma con aplicacion en cualquiera de las organizaciones sin
importar su tamafio o sector, pues esta es considera como una medida competitiva con
respecto a otras empresas y que les permite ampliar su mercado. Pero existen barreras de
aceptacion que impiden que las empresas constructoras no certificadas puedan obtener la
certificacion I1SO 9001, siendo la barrera mas importante, el costo y la duracion del

proceso de certificacion.

Estudios previos han confirmado que organizaciones que implementan SGC certificados
bajo la norma 1SO 9001, presentan mejora e incidencia positiva en los indicadores de la
gestion financiera de las mismas, especialmente en liquidez, operacién, endeudamiento y

rentabilidad.
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En la ciudad de Monteria solo tres empresas se encuentran certificadas bajo la norma
ISO 9001: 2008 y dos de ellas presentan sus estados financieros a la Superintendencia de

Sociedades.

Estas empresas afirman que sus SGC son comprendidos y aplicados, con alta y mediana
conformidad a la norma ISO 9001:2008; lo perciben como un factor que influyen en las
finanzas, pero no como un factor principal; lo clasifican como un bueno y hasta
excelentes elemento estratégico que contribuye a la mejora de las finanzas de sus
compafiia; y aunque no lo consideran como el factor de mayor incidencia, lo ven como

herramienta que genera impacto positivo en sus indices financieros.

Luego, corroborando esas afirmaciones, del analisis del comportamiento de los
indicadores de dos compafiias analizadas, se encontr6 que una compafia dedicada a la
construccion de carreteras y vias de ferrocarril, presentd en general mejores indices de
comportamientos que la compafia dedicada a la construccion de edificios residénciales;
ambas tienen comportamientos superiores a sus a su subsector a nivel nacional en
indicadores de liquidez y operacion, presentandose en este Gltimo tendencia a la baja
hasta el afio 2014 y recuperacion en 2015 para todo el sector de la construccién en
general en monteria y en el pais. En cuanto a rentabilidad y endeudamiento, las dos
empresas presentan comportamientos diferentes, mientras la compafiia dedicada a la
construccion de carreteras y vias de ferrocarril muestra indicadores rentabilidad y
niveles de endeudamientos muy buenos, superiores a los del sector, la otra compafiia

muestra indicadores inferiores a los mismos y a los del sector.

Los resultados de los indicadores de liquidez y rentabilidad financieros de las empresas
de estudio, puede ser atribuido a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008, por lo cual se puede corroborar que la certificacion ISO 9001:2008
impacta positivamente las finanzas de esta empresas, en liquidez y operacion. Sin
embargo, teniendo en cuenta que la poblacidn analizada es pequefia, que no se conté con
el 100% de ella en la evaluacion de los indicadores y que en algunos indicadores el

comportamiento no es comun en las empresas analizadas, se puede decir que no es
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posible identificar cual es el impacto general de la certificacion ISO 9001 en todos los

indices financieros de las empresas de la construccion en Monteria.
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ANEXO A. Encuesta

FINANZAS Y SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD CON BASE A LA NORMA
1SO 9001:2008

El proposito de esta encuesta es determinar si la implementacion de un sistema de gestion de
calidad con base a la norma ISO 9001:2008, ha tenido algin impacto positivo, negativo o
indiferente para la organizacidon. Los datos obtenidos en la presente encuesta es realizado con
fines académicos, a su vez que se garantiza la confidencialidad de la informacién proporcionada
por su compafia, en consecuencia, no podran darse a conocer informaciones individuales de
ninguna especie, ni podran ser utilizados para otros fines y en general, cualquier otro objeto
distinto.

Informacion general:

Razodn social:

Tamano de la organizacidn Numero de
(pequefia, mediana o grande): empleados:
Nivel de formacion de sus Entrevistado:
empleados:

Nuamero de clientes: Fecha:

Instrucciones: A continuacién se encuentran una serie de enunciados cuyas respuestas son
opiniones bhasadas en la experiencia y datos obtenidos por su compafiia.

1. De los factores que se detallan a continuacion, ¢ cudles considera usted que contribuyen
a la mejora de las finanzas de su compafiia?

Asigne puntuaciones en forma decreciente de 10 a 1 de acuerdo a su importancia sin que se repita
dichas calificaciones.

Factores
Inversidn de los socios Inversion del sector
Sistermma de gestion de calidad (ISO Rendimiento de los activos
9001:2008)
Diversificacidn de productos y servicios. Precio de la construccidn
Gestion de la administracion Gestion de ventas
Nivel de capacitacién e instruccién del Otro.
personal
2. En referencia al Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2008 ;Qué

nivel de conformidad ha alcanzado?
Margue con una X la respuesta seleccionada
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FINANZAS Y SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD CON BASE A LA NORMA
1SO 9001:2008

Sistema de Gestion de Calidad Nivel de conformidad
Bajo Medio Alto

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacidn de personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque del sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en Hechos para la toma de decisiones

Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor

Comentarios

3. ¢{Qué opinién tiene usted respecto al sistema de gestion de calidad en base a la norma
1SO 9001:2008 considerado como un elemento estratégico de las organizaciones que contribuye
a la mejora de las finanzas de su compafiia? Es un sistema:

Deficiente Bueno Excelente

Comentarios

4, ¢{Considera pertinente adoptar la certificacion 1SO 9001:2008 cémo herramienta que
impacta las finanzas de la organizacién?

Si No

Comentarios

Gracias por su amable y oportuna colaboracidon
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