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RESUMEN

La realizacion del presente informe tiene como objetivo aportar un analisis
mediante un enfoque cualitativo sobre la transformacién digital y su aplicacion en
la implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad. Esta aplicacion se
enmarca herramientas digitales en los sistemas de gestion de calidad en el
estandar ISO 9000 y su transformacion en los procesos de las organizaciones.
También se resaltan los aspectos que fomentan los cambios digitales en las
organizaciones para optimizar los procesos productivos, como los sistemas de
gestiébn de calidad, logrando generar valor en los negocios y en la toma de
decisiones ajustados en los procesos aplicados bajo la norma ISO 9000. Con esta
cadena de tecnologia, procesos y calidad, las organizaciones consiguen nuevas
oportunidades de desarrollo empresarial y nuevos modelos de negocio. En el
entorno digital, y de acuerdo con los cambios que se estan presentando en las
formas de relacionamiento entre las organizaciones y los clientes, se evidencia
como la transformacion digital esta incidiendo en la gestion de las organizaciones,
que desean poder responder de manera agil y eficiente a las necesidades
cambiantes de la sociedad.

PALABRAS CLAVES

Transformacién Digital, Sistemas de Gestion de Calidad, Toma de Decision,
Norma ISO 9001:2015, Desarrollo Empresarial



ABSTRACT

The purpose of this report is to provide an analysis through a qualitative approach
on digital transformation and its application in the implementation of Quality
Management Systems. This application is part of digital tools in quality
management systems in the ISO 9000 standard and its transformation in the
processes of organizations. The aspects that promote digital changes in
organizations to optimize production processes, such as quality management
systems, are also highlighted, managing to generate value in business and in
decision-making adjusted to the processes applied under the 1ISO 9000 standard.
With this chain of technology, processes and quality, organizations obtain new
business development opportunities and new business models. In the digital
environment, and in accordance with the changes that are occurring in the forms of
relationship between organizations and customers, it is evident how digital
transformation is affecting the management of organizations, which want to be able

to respond in an agile and efficiently to the changing needs of society.

KEYWORDS

Digital Transformation, Quality Management Systems, Decision Making, ISO
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INTRODUCCION

El presente informa se centra en el tema de transformacion digital enfocada al
sistema de gestion de calidad bajo la estandar ISO 9000 en las organizaciones. La
transformacion digital considerar como el proceso de cambio en los métodos
convencionales a realizar negocios con las herramientas digitales de vanguardia.
Esta clase de adopcidn abarca todos los aspectos de una organizacion
empresarial, no solo en lo tecnoldgico. El papel principal que desempefa esta
digitalizacion es optimizar los procesos productivos, especialmente cuando se
requieren tantos pasos como en el area de calidad. Por consiguiente, se puede
definir que el estdndar 1SO estd basa en documentos que especifican
requerimientos minimos que pueden ser empleados en diversas organizaciones

para garantizar la calidad de los productos que fabrican.

Para las organizaciones la transformacion digital se ha convertido en un proceso
con resultados enmarcados en la competitividad que esta genera en los procesos
de las diferentes areas productivas y es considerado de un alto valor estratégico
para marcar un precedente beneficio la organizacién y los empleados, por medio
de la innovacién que es tan determinante para competir en los mercados globales

que se encuentran en constantes cambios.

Asi pues, una organizacién puede contribuir en un beneficio a la comunidad, en
donde su influencia es relevante para el desarrollo econémico. Por otro lado, el
informe tomo6 un interés profesional, ya que, como interés del investigador es
disponer de una serie de pasos que puedan tener para llevar a cabo un correcto

procedimiento en la implementacion de la transformacion digital en la compaiiia.

Asimismo, se recolecté la informacién obtenida durante el periodo de la pasantia
sobre la innovacion en la transformacion digital en los procesos de calidad para

identificar algunas de las necesidades especificas para la implementacion de la



transformacion digital en los procesos de gestion de calidad en la norma I1SO
9000.

La transformacion digital también abre oportunidades estratégicas a las
organizaciones que quieran trascender a la optimizacion procesos operativos, el
mejoramiento del servicio al cliente y la rapidez en el procesamiento de datos para
su evolucion hacia organizaciones de mayor liquidez, con capacidad de innovar su

modelo de negocio acorde a los cambios en el entorno competitivo.



1. TRANSFORMACION DIGITAL EN LA GESTION DE CALIDAD ISO 9000

1.1. TRANSFORMACION DIGITAL EN LAS ORGANIZACIONES

La transformacion digital se puede enmarcar en varios aspectos, ya sea a nivel
tecnologico, organizacional y/o en los modelos de negocios, pero el fin de su
implementacion es adaptar una nueva postura empresarial para lograr una
superioridad en un mercado globalizado y competitivo. Ademas dicha
transformacion integra nuevas tecnologias en las diversas areas que componen a
las organizaciones empresariales optimizando al maximo sus procesos y a su vez
genera un cambio de mentalidad en los empleados para potencializar sus
capacidades en el ambito digital generando nuevos modos de trabajo para afiadir

valor a los clientes (Slotnisky, 2016).

En el entorno empresarial, la transformacién digital justifica a las empresas la
importancia de sobrevivir y lograr un liderazgo en un mercado globalizado y
altamente competitivo, ya que la digitalizacion permite predominar frente a otras
empresas competidoras. Ademas implica tener la capacidad de innovar y contar
con el talento humano necesario para mantener el impacto de la transformacién
enfocada a la eficiencia en los procesos productivos, facilitar las tareas y agilizar la
toma de decisiones para emprender nuevos desafios que se han surgido en la
sociedad (Guerra, 2017).

Asi mismo, la transformaciéon digital requiere de compromiso, planificacién y
liderazgo en cada paso de la empresa, ya que es un proceso lento pero
incrementa la posibilidad de sobrevivir a largo plazo. También es necesario contar
con la suficiente experiencia relacionada al eje de su negocio, lo cual permite
evolucionar acertadamente hasta lograr el grado de madurez digital acorde a las

nuevas necesidades del mercado. Si las empresas no implementan el proceso de



1.2.

transformacion digital a tiempo estardn condenadas al fracaso (FalcO Rojas,
2019).

IMPORTANCIA DE LA TRANSFORMACION DIGITAL EN LA ORGANIZACIONES

El éxito y la supervivencia de las empresas dependen en gran medida del
mejoramiento continuo en sus procesos productivos y la optimizacion de los
recursos disponibles mediante la innovacidbn e implementacion de nuevas
tecnologias que puedan afiadir valor a los clientes para lograr una ventaja
competitiva en sus negocios. Asi pues, la transformacién digital permite a las
empresas proporcionar herramientas en el entorno digital con la finalidad de
expandir su presencia a nivel global de forma sencilla para acceder a nuevas

oportunidades comerciales (Bedoya Olarte, 2019).

Por otro lado, Bernal y Rodriguez (2019), consideran que la transformacion digital
permite a las organizaciones obtener mayores ingresos debido al mejoramiento en
sus operaciones y ademas facilita la interaccibn comercial con los clientes y
proveedores por medio de herramientas digitales que proporcionan un rapido
acceso en el proceso de compra de bienes y servicios de forma eficiente
generando valor y mayor competitividad en el mercado. Este aspecto revoluciona
la forma de llevar a cabo los negocios empresariales ya que obliga a las empresas
a innovar e impulsar en los empleados el cambio cultural hacia la transformacion
digital para aprovechar las oportunidades de crear valor enfocado al éxito de las

empresas.

Actualmente las preferencias de los consumidores cambian con mayor rapidez,
esto se debe a la globalizacion de los mercados emergentes ya que los paises
estan creciendo a un ritmo acelerado de modo que las empresas se encuentran en
la necesidad de adaptarse a dicho mercado en el menor tiempo posible. Por ello,

la agilidad para transformar digitalmente a las empresas es de gran importancia



porque permite disefiar estrategias innovadoras para ser ejecutadas por equipos
de trabajo de las diferentes areas de las empresas de manera eficiencia y
acertada con un alto nivel de madurez contribuyendo a la satisfaccion y
expectativa de los clientes el cual se vera reflejado en las utilidades de las

empresas (Canizales, 2020).

1.3. LA GESTION DE CALIDAD MEDIANTE EL SISTEMA 1SO 9000

Hoy en dia la globalizacion permite que los diferentes mercados estén mas
conectados para satisfacer una demanda que cambia constantemente debido a
varios factores externos tales como: tecnoldgicos, tasas de cambio, demograficos,
entre otros, lo cual resultd necesario implementar una serie de métodos cuyo
objetivo es garantizar las éptimas condiciones de un producto para ser vendido a
nivel al consumidor final. Ademas esta caracteristica contribuye a que el producto
cumpla con las necesidades y expectativa del consumidor ya que al lograr dicho
objetivo contribuye al éxito de la empresa, por lo tanto, el proceso de gestion de
calidad mediante el estandar ISO 9000 permite a las empresas aplicar directrices
para garantizar la calidad de los productos, disminuir costos no esenciales e
incrementar la productividad de forma eficiente (Diaz y Salazar, 2021).

Cubillos y Rozo (2009) plantean que la ISO 9000 empieza a implementarse a
partir de la década de los afios 70, y su implementacién tomé relevancia a medida
gue evolucionaba el mercado global ya que era necesario para las organizaciones
desarrollar, producir y vender productos que pudiesen ser considerados fiables, el
cual era fundamental para ganar reconocimiento y lealtad ante los clientes.
Ademas la aplicacion de dicho estandar lleva a las organizaciones a realizar una
serie de inversiones e inclusiones de personal capacitado y comprometido cuyas
habilidades no podian ser diferentes de la creatividad y la innovacién para cumplir

con los objetivos de forma eficaz.



El proceso de gestion de calidad basado en el estandar ISO 9000 establece varios
lineamientos a las empresas con el propésito de relacionar sus actividades
productivas para lograr la maxima satisfaccion del cliente, ya que este aspecto se
enfoca al cliente y es necesario que cada miembro de la empresa identifique y se
asegure que los procesos cumplan con los requisitos minimos, herramientas y
técnicas que hacen parte de la calidad en la cadena productiva de los productos.
Cabe destacar que adoptar un método de gestion de calidad proviene de la
decision de cada empresa que tiene como fin proporcionar desarrollos para el
mejoramiento en su productividad global respecto a otras empresas competidoras
(Amaya et al., 2020).

1.4. GESTION DE LA INNOVACION EN LA ORGANIZACIONES MEDIANTE LA
TRANSFORMACION DIGITAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9000

La gestion de la innovacion implica aprovechar la experiencia y el conocimiento de
cada organizacion con el proposito de definir una actividad que pueda mejorar uno
0 varios procesos encaminados a obtener un alto nivel de productividad para
generar mayores ingresos en un mercado determinado. Dicha capacidad para
gestionar la innovacién permite a las organizaciones trabajar de forma adecuada
para que los productos sean producidos y enviados en las mejores condiciones y
en poco tiempo, asi pues, consolida una ventaja competitiva a las organizaciones

por medio de la innovacion (Gonzalez et al, 2019).

Modelos de Madurez Digital que permiten a las organizaciones evolucionar
progresivamente en el desarrollo de las capacidades claves para ser exitosos en
la nueva era digital, ya que son una herramienta de negocio para ayudar a las
empresas a estructurar y ejecutar un programa de transformacion digital que lo
abarca todo porque se cuenta con unos niveles de madurez predeterminados y se

parte de la definicion de las dimensiones del negocio que desean ser evaluadas



con lo cual se construird una hoja de ruta que creard capacidades digitales y la
transformacion de las dimensiones de acuerdo con el objetivo de la organizacion.
Ademas, su uso no solo proporciona una VvisiOn general, sino que también
identifica areas especificas con potencial de optimizacion con respecto a los

problemas de digitalizacion (Gonzalez et al, 2020).

La finalidad del modelo esta definido por el alcance y las limitaciones, es decir si
con su uso se puede identificar el estado actual de madurez, si se puede comparar
con una muestra del mercado y si se cuenta con recomendaciones 0 pasos para
alcanzar el estado de madurez deseado; el enfoque es la perspectiva que guia su
construccion, en este caso se han definido tres enfoques: uso de la tecnologia,
estrategia del negocio y los procesos como eje de la transformacion; la
metodologia en el analisis depende de la fuente de informacién que hara el

modelo mas riguroso en su desarrollo.

La evaluacion de la madurez de la empresa lograran un resultado mas completo e
integral porque contemplan las caracteristicas que deben ser tenidas en cuenta en
el proceso de transformacion digital; los niveles de madurez que se establezcan
para alcanzar la transformacion digital mediante una escala y que permitan definir
las capacidades que tiene la empresa en las dimensiones afectadas y por ultimo,
la aplicacion del modelo que puede variar dependiendo el tamafio de la

organizacion, el sector de la industria que atiende.



2. CONCLUSION

La implementacion del proceso de transformacion digital acabar todas las
dimensiones y jerarquias de las organizaciones, ya que este aspecto permite
utilizar tecnologias con el proposito de mejorar los resultados de sus actividades
empresarial y a su vez incrementa el nivel en la capacidad y competitividad digital
de forma sostenida a largo plazo. También es importante entender el contexto del
sector al que pertenece las organizaciones para medir las caracteristicas del
mercado y marcar una ruta para lograr una mayor digitalizacion acorde a los

requisitos de cada organizacion.

La transformacién digital en los procesos de la gestion de calidad 1ISO 9000 en las
organizaciones es necesaria ya que agiliza, simplifica y reducir las frecuencias de
auditorias en los procesos que proporcionan la eficiencia en la produccién de
productos y/o prestacion de un servicio con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes teniendo en cuenta la agresividad del mercado actual,
ya que cumplir dicha tarea contribuye al incremento de las ventas y genera una
mayor confianza entre los proveedores, motivacion en los empleados y mejora la

imagen corporativa ante los clientes.

La innovacion en la transformacion digital es fundamental para la continuidad de
las empresas en el mercado ya que la globalizacion se adapta a las nuevas
tecnologias de manera continua lo que obliga a las organizaciones tomar
decisiones para modificar sus procesos lograr el maximo desempefio en el menor
tiempo posible para lograr una ventaja competitiva ocasionando un mayor cifra de

crecimiento y ganar reconocimiento en el mercado.

La implementacién de un modelo de transformacién digital del sistema de gestion

de Calidad ISO 9000 contribuye a las organizaciones de forma rapida obtener



informacion detallada sobre las diversas actividades, miembros involucrados,
areas de trabajo y demd&s procesos con el objetivo de identificar, evaluar y

optimizar los niveles de calidad que conforman a la cadena productiva.

Los modelos de madurez digital aplicados en la transformacion digital permiten a
las organizaciones avanzar gradualmente en el desarrollo de nuevas
competencias fundamentales para llegar al éxito en la era digital y a su vez se
necesita que los niveles de madurez estén acordes con los lineamientos

estratégicos de cada organizacion.

La transformacion digital adapta nuevos modelos de negocio a las organizaciones
con la intension de mejorar la relacion con los clientes especialmente en un
entorno altamente competitivo, en donde las herramientas tecnoldgicas ahora

definen la supervivencia de las organizaciones en un futuro.



3. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar un plan de transformacion digital al sistema de
gestién de calidad 1SO 9000 con el propésito de llevar a cabo un seguimiento de
forma periddica y que esté alineada a los procesos de calidad. Luego dichas
actividades deben ser evaluadas para analizar el impacto que genera la
transformacioén digital acorde a los requisitos minimos del estandar y las

necesidades de cada organizacion.

El proceso de transformacion digital en la gestion de calidad debe llevarse a cabo
de forma integral y concreta ya que los objetivos estratégicos de cada
organizacion deben estar articulados primordialmente por los colaboradores vy
demas involucrados en el proceso. También es necesario definir los tiempos y las
personas a cargo que estén acordes a los requerimientos y disponibilidad de las

organizaciones.

Por otro lado, es recomendable que durante el proceso de transformacion digital
se detecten a tiempo los posibles riesgos que puedan afectar el sistema de

gestion de calidad.

Es recomendable buscar otros modelos que complementen al proceso de
transformacion digital de gestiéon de calidad 1SO 9000 con el fin de reflejar

acciones gue marguen la generacion de valor en las organizaciones.

Es necesario que se lleva cabo mediciones periddicas para evaluar la eficacia de
la transformacion digital en los procesos de gestion de calidad teniendo en cuenta
los nuevos requerimientos del mercado y la organizaciobn como estrategia para

mantener el nivel competitivo.
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