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Resumen

En la actualidad, toda empresa necesita ser
competitiva y tener altos niveles de productividad.
Dentro de esta dindmica también deben estar las
organizaciones del sector solidario y, entre éstas,
las cooperativas.

Por tal motivo, se requiere contar en la organi-
zaciéon con procesos permanentes, continuos y
oportunos de investigacion, planeacion y gestion
que permitan cumplir la mision y la vision de las
organizaciones solidarias. En este sentido, los sis-
temas de gestion de la calidad pueden ayudar a
las organizaciones a satisfacer las necesidades y las
expectativas de las partes interesadas (empleados,
asociados, afiliados, beneficiarios, voluntarios vy
miembros, entre otros) y sus grupos de interés.

Es asi como las Normas 1so 9000 se han elabo-
rado para asistir a las organizaciones en la imple-
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Abstract

Today, every company needs to be competitive
and have high levels of productivity. Today, every
company needs to be competitive and have high
levels of productivity. Organizations of the sup-
portive sector, among which there are coopera-
tives, must also be within this dynamics.

For this reason, it is necessary to have permanent,
continuous, and appropriate processes of investi-
gation, planning, and management in order to ful-
fill the mission and vision of solidarity organizations.
In this sense, quality management systems can help
organizations to satisfy the needs and expectations
of the interested parties (employees, partners, af-
filiates, beneficiaries, volunteers, and members,
among others) and their groups of interest.

Thus, the I1SO 9000 family of Standards has been
developed in order to help organizations in the im-

1 Investigacion realizada como tesis de profundizacion en el marco de la Maestria en Administracién de

Empresas de la Universidad Nacional de Colombia.
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mentacion y la operacion de sistemas eficaces de
gestion de la calidad. Sin embargo, debido a las
circunstancias especificas de las cooperativas, es
importante reconocer que no existe una manera
Unica de implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en la Norma.

En este documento se presentan los resultados
de un estudio de investigacion realizado a coope-
rativas en Bogotd y Medellin cuyas experiencias
permiten analizar el impacto que tuvo en ellas ob-
tener las certificaciones de calidad, a fin de lograr
competitividad en el mercado.

Palabras clave
Cooperativas, certificacién de calidad, Bogotd,
Medellin.
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plementation and operation of efficient quality
management systems. However, due to the spe-
cific circumstances of cooperatives, it is important
to recognize that there is not a single way to im-
plement a quality management system of quality
management, based on the Standard.

This paper presents the results of an investiga-
tion study carried out in cooperatives located in
Bogotd and Medellin, whose experience allows
us to study the impact they had when obtaining
quality certifications in order to achieve competi-
tiveness in the market.

Keywords
Cooperatives, Quality Certificate, Bogota, Medellin.
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Introduccion

En Colombia existen aproximadamen-
te siete mil empresas pertenecientes al
sector solidario, cuyo objetivo es repar-
tir, invertir y redistribuir los recursos en-
tre sus asociados. Trabajan sin dnimo de
lucro e invierten dichos recursos y sus
excedentes en mejoras de sus mismas ins-
tituciones, con el tnico fin de prestar un
mejor servicio a los usuarios. El grupo
cooperativo se encuentra integrado por
las Cooperativas de Trabajo (cTa), las del
sector real y las de ahorro y crédito. Las
cooperativas de trabajo asociado son em-
presas que vinculan el trabajo personal
de sus asociados y sus aportes econdémi-
cos para la produccién de bienes, ejecu-
cién de obras o la prestacién de servicios
en forma autogestionaria; se constituyen
con un minimo de 10 asociados. Den-
tro de este sector, las cooperativas tienen
un gran peso, junto con los Fondos de
Empleados y las Asociaciones Mutuales.
En Colombia el 78% de las entidades de
economia solidaria son cooperativas. La
Confederacién de Cooperativas (CONEE-
coop) registra un balance de 7.833 coo-
perativas en el pais, con un crecimiento
del 11,27%, teniendo presencia en trein-
ta y un departamentos del pais. Las
empresas son en su mayoria micro, pe-
quenas y medianas, pero las grandes, que
corresponden tan sélo al 0,40%, mane-
jan el 40,90% del total de los activos del
sector (Revista Poder, 2009).

El sector cooperativo ha sido funda-
mental en los tltimos anos para el cre-
cimiento de la economia en Colombia.
Retine a 4,50 millones de afiliados y re-
presenta una participacién del 4,80%
del pIB nacional, generando a su vez
700.000 puestos de trabajo. Este éxito
se debe, en gran medida, al empuje del
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sector financiero cooperativo, que supe-
r6 la cartera del sector financiero tradi-
cional, demostrando un crecimiento del
2,00%, segtn lo reportado en el En-
cuentro Empresarial Cooperativo or-
ganizado en Bogotd por CONFECOOP a
finales de 20009.

Las cooperativas tienen cada dfa mayor
participacién en distintas actividades pro-
ductivas. Una de las razones econémicas
esenciales que se emprenden bajo un es-
quema cooperativo justifica la utilizacién
del mismo para aprovechar las economias
de escala que se logren en la produccién,
comercializacién o prestacién de servicios
realizados de manera asociada. Al ser en-
tidades sin dnimo de lucro, la generacién
de excedentes y la inexistencia de pérdi-
das son la principal base de su subsisten-
cia en el medio empresarial.

Como todos los sectores, el solidario
debe enfrentarse a los constantes cambios
generados por el entorno e interactuar y
competir con empresas organizadas bajo
otros esquemas juridicos. Este escenario
lo obliga a operar de manera eficiente y
rentable en el mercado, por lo cual debe
generar al interior de cada organizacién
herramientas que le permitan ser compe-
titivas. Una de ellas es el sistema de ges-
tién de calidad, que facilita la medicién
de la satisfaccién de los clientes y permite
mejoras en los diferentes procesos.

En este documento se busca analizar la
incidencia de los procesos de gestion de ca-
lidad como herramienta, especificamente
para el caso del sector cooperativo. Con el
fin de contextualizar a los lectores, inicial-
mente se presentard un marco teérico con
informacion acerca del estado de la econo-
mia solidaria del sector cooperativo, para
luego desarrollar la metodologia de andlisis
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que permitird medir el beneficio de las cer-
tificaciones de calidad en la competitividad
de las empresas cooperativas, focalizado
en los mercados de Bogotd y Medellin, ya
que en estas ciudades se encuentra la mayor
concentracién de éstas. Finalmente, se da-
ran a conocer las conclusiones derivadas de
esta investigacion, buscando dar un aporte
que permita hacer del sistema de gestién de
calidad un pardmetro de mejoramiento en
las cooperativas.

Presentacion
del problema

En la actualidad, el sector de la economia
solidarfa es reconocido por su solidez y por
la confianza que genera entre sus asocia-
dos. Estd compuesto por 7.141 entidades,
de las cuales 5.288 son cooperativas, al-
rededor del 74,00%; 1.674 son fondos de
empleados, correspondiente al 23,40%; y
176, asociaciones mutuales, que represen-
tan el 2,50% (coNrECOOP, 2005).

El sector cooperativo se destaca por
su gran participacién dentro de la econo-
mia solidaria, realizando un importan-
te aporte en términos de bienestar tanto
para sus asociados, como para la comu-
nidad en general. La responsabilidad so-
cial empresarial es una prictica que ha
hecho parte fundamental del cooperati-
vismo, gran parte de su esencia estd en la
generacién de beneficios bajo principios
de equidad y cooperacién.

Sus activos ascienden a 12,1 billo-
nes de pesos, con ingresos equivalentes
al 5,05% del p1B nacional, asociando al-
rededor de 3,2 millones de colombianos
y generando cerca de 94.000 empleos di-
rectos y 353.200 bajo la modalidad del
trabajo asociado (EL TiEmPro, 28 de abril
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de 2006). Ademds de ser un modelo eco-
némico, se considera como una propues-
ta que no sdlo impacta a los asociados,
sino también al pais entero, debido a su
finalidad de tipo social.

Por los constantes cambios del en-
torno y las exigencias de la globaliza-
cion, el sector cooperativo se enfrenta a
situaciones (desempleo, pobreza, anal-
fabetismo, entre otros) ante las cuales
requiere acciones que le permitan res-
ponder y consolidarse como instrumen-
to de desarrollo econémico y social. Para
esto se deben promover mecanismos de
representacion, supervision efectiva, in-
versiones en tecnologl'a, modernizacién
de las estructuras cooperativas y fomen-
to cooperativo, que permitan mantener
un comportamiento creciente y eficiente.
En este sentido, se hace importante bus-
car implementar un sistema de gestion
de calidad que facilite la normalizacién
de procesos y el cumplimiento con los es-
tandares nacionales e internacionales.

Finalmente, es importante conocer y
estudiar la informacién en cuanto a la
normatividad, requisitos y acciones em-
prendidos por las cooperativas que han
involucrado procesos de certificacién de
calidad, a fin de determinar si dicha cer-
tificacién es una herramienta que garan-
tiza la competitividad de las cooperativas
o si es un cumplimiento formal requerido
que no genera un diferencial en el merca-
do, especialmente en el caso de las ciuda-
des de Bogotd y Medellin.

Por lo anterior, el objeto de estudio
se centrard en la incidencia de involu-
crar procesos de certificacién de calidad
de las cooperativas pertenecientes a las
ciudades de Bogotd y Medellin, para lo
cual se observard las motivaciones de las
empresas cooperativas para certificar-
se en calidad con el fin de analizar los
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beneficios que obtuvieron al implemen-
tar el sistema de calidad.

La economia solidaria

Aproximadamente desde hace unos vein-
te afos, en el mundo se viene promul-
gando el concepto de economia solidaria,
que incorpora racionalidades de cufio so-
lidario, actividades de recursos de la so-
ciedad civil y sectores populares como
eje central de los comportamientos eco-
némicos. Se identifica por ser un modelo
alternativo de y para las mayorias popu-
lares, que se fundamenta en su esfuerzo
y solidaridad con el objetivo de resolver
problemas de tipo ambiental, econémi-
co, de pobreza y de exclusién social.

La economia solidaria se puede defi-
nir como el sistema socioeconémico, cul-
tural y ambiental desarrollado en forma
individual o colectiva a través de practi-
cas solidarias, participativas, humanistas
y sin dnimo de lucro para el desarrollo
del ser humano como fin de la economia
(Retolaza, Mugarra & Enciso, 2004). Se
caracteriza principalmente por la igual-
dad, el empleo para las personas desfavo-
recidas, la cooperacion, la falta de 4nimo
de lucro y el compromiso con el entorno.

Segtin la ley 454 de 1998, se denomina
economia solidaria al sistema socioeconé-
mico, cultural y ambiental conformado
por el conjunto de fuerzas sociales organi-
zadas en formas asociativas identificadas
por pricticas autogestionarias solidarias,
democréticas, humanistas y sin dnimo
de lucro, para el desarrollo integral del
ser humano como sujeto, actor y fin de la
economia.

Dentro de los objetivos de la econo-
mia solidaria estd, a corto plazo, tener
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resueltas las necesidades bdsicas: em-
pleo, ingresos, viviendas dignas, acceso
a educacidn, salud, seguridad, salubri-
dad, etc.; y a mediano plazo, consolidar
los objetivos de corto plazo y crear redes
de economia solidaria, promover la equi-
dad de género, procurar la sostenibilidad
ambiental y crear una institucionalidad
requerida.

Los primeros estudios sobre el ori-
gen de la economia solidaria en América
Latina se deben al chileno Luis Razeto,
con su obra Economia popular de solida-
ridad: Ildentidad y proyecto en una vision
integradora (1986), que tuvo especial ca-
bida en el 4mbito de las organizaciones
econdmicas populares, asi como en di-
versas instancias de la Iglesia Catélica del
continente.

Como explica el autor en su obra,
“Para la comprensién de este proceso so-
cial hay que partir de sus origenes, que
se remontan en Chile a pocas semanas
después del pronunciamiento militar de
1973. [...] aquellos acontecimientos sig-
nificaron una verdadera ruptura en la
historia del movimiento social y de or-
ganizacién popular, ain mds radical y
dréstica que la ruptura que implicaron a
nivel de las instituciones estatales y de los
procesos econémicos y politicos naciona-
les. Ambas rupturas estin estrechamen-
te vinculadas y son constitutivas de una
misma nueva situacién prictica” (Raze-
to, 1986, p. 14).

Otra fuente importante para hablar
del surgimiento de la economia solida-
ria en Latinoamérica lo constituyen los
escritos del entorno de la Confedera-
cién Latinoamericana de Cooperativas
de Trabajadores (coLacoT), con sede en
Colombia. El mérito de la corLacorT re-
side en haber divulgado estas temdticas
en ambientes cooperativistas y laborales
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(coLacoT es un organismo funcional de
la Central Latinoamericana de Trabaja-
dores [cLAT] que optd en su x Congre-
so por la construccién de una economia
de la solidaridad en su estrategia de de-
sarrollo) y haber realizado, desde fines
de los ochenta, numerosos encuentros
que versaban sobre dicha materia. Salta
a la vista, en tal sentido, una intencién
mds militante que analitica en estas ma-
terias, mds alld de esfuerzos como el de
la elaboracién en 1997 de un ambicioso
programa de planificacién macroeconé-
mica de largo plazo, conducente a llevar
al sector solidario de la economia desde
una incidencia del 5,2% del pB1, hacia el
33,6% en ocho afios (Www.economiaso-
lidaria.org).

La tercera fuente proviene de Brasil. A
mediados de los afos noventa comienza
a divulgarse el concepto de la economia
de la solidaridad por parte de algunas
ONGs y diversas organizaciones popula-
res e incluso sindicales. Sus aportes mds
relevantes son la critica que hacen de las
estructuras econdémicas contempordneas
y el rescate de la autogestién y el asocia-
cionismo en las clases populares. En ese
sentido, la economia de la solidaridad
adquiere caracteristicas mds radicales
que las que se encuentran en otros con-
textos y, por lo general, con un discurso
marcadamente mds politico.

En Europa el desarrollo del concep-
to economia de solidaridad comienza
a manejarse a finales de los afios ochen-
ta bajo un aspecto tedrico difundido por
los académicos y uno préctico divulga-
do por las onGs. A nivel tedrico, el apor-
te mds importante se debe a Jean Louis
Laville. Desde posturas mds centralistas
hasta otras mds comunitarias, este socid-
logo francés hace referencia a la impor-
tancia que tuvo el siglo x1x en la materia,
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admitiendo diversos principios y practi-
cas distintas a las del mercado. “A pesar
de las diferencias, dichas pricticas com-
parten caracteristicas que permiten esta-
blecer paralelismos: todas ellas intentan
introducir la nocién de solidaridad en las
actividades econémicas, abogando de esta
manera por una economia solidaria” (La-
ville J.L., 1994, p. 21).

Otros autores, también de Fran-
cia, circunscriben la economia solidaria
a la economia informal. Philippe Adair
(1989) senala que “Los tres componentes
de la economia informal son la economia
subterrdnea, la economia doméstica y la
economia solidaria. Esta tltima se carac-
teriza por producir bienes y servicios no
monetarios que circulan en dmbitos de
sociabilidad segtin los principios de reci-
procidad y redistribucién” (1989, p. 3).

La economia solidaria es un término
nuevo, elaborado con identidad propia,
que da cuenta de uno de los mayores cam-
bios ocurridos en los tltimos afos en todo
el mundo, esto es: la irrupcion de expe-
riencias econémicas solidarias guiadas por
una racionalidad alternativa en el contex-
to de una fuerte crisis de legitimidad del
modelo de desarrollo imperante.

La economia solidaria
en Colombia

La formalizacién del modelo solidario en
Colombia es reciente, pues se inicié en
1931 con la expedicién de la ley 134. Mds
adelante, en 1986, se adopta el concep-
to de economia solidaria con el Decreto
2536 del 4 de agosto, que dio vida al Con-
sejo Nacional de Economia Solidaria y lo
reconoce como un sector de gran impor-
tancia en el entorno econémico nacional.
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Finalmente, en 1988, con la ley 79, se or-
ganizan las formas solidarias del coopera-
tivismo, asociaciones mutuales y fondos
de empleados (Superintendencia de la
Economia Solidaria, 2007).

Hasta 1999, la funcién de supervi-
sién de las entidades de economia solida-
ria fue adelantada por el Departamento
Administrativo Nacional de Cooperati-
vas (DANcoop), la institucién de gobier-
no encargada de definir la politica para
las formas solidarias de organizacién, en
particular para el sector cooperativo. Pero
con la expedicién de la ley 454 de 1998
se transformé al pancoor en el Depar-
tamento Administrativo de la Economia
Solidaria (DANsOCIAL), y se cred la Super-
intendencia de la Economia Solidaria (su-

PERSOLIDARIA) y el Fondo de Garantias
del Sector Cooperativo (FOGACOOP).

En la actualidad, se reportan 10.055
entidades del sector solidario, que aso-
cia a 5.453.930 personas. Este sector vie-
ne de un periodo de crecimiento que le
permite ser sostenible en tiempos de cri-
sis, si se actia en forma correcta, ya que
la crisis econémica mundial muestra sus
primeros efectos en Colombia, y el sector
solidario no es ajeno a ellos.

Existe un grupo de organismos de ca-
ricter publico que planifica y desarrolla
los programas de crecimiento del sector y
sus entidades de control y vigilancia. Es-
tas entidades se resumen en el siguiente
cuadro (ley 454 de 1998. Articulos: 20 a
30, 33 a 36, y 51).

Cuadro 1. Entidades de control y vigilancia del sector solidario en Colombia.

Superintendencia de Economia Solidaria. Creada por la ley 454 de 1998, con los objetivos principales
de ejercer control, inspeccion y vigilancia sobre las entidades que cobijan su accién para asegurar el cum-
plimiento de las disposiciones legales y reglamentarias y de las normas contenidas en sus propios estatutos;
vigilar la correcta aplicacion de los recursos de estas entidades, supervisar el cumplimiento del propésito
socioecondmico no lucrativo de las entidades vigiladas y demas funciones que la ley determine.

Departamento Administrativo Nacional de la Economia Solidaria. En 1998, con la ley 454 de 1998,
el Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas fue transformado en el Departamento Admi-
nistrativo Nacional de la Economia Solidaria (pansociaL). Su objetivo es dirigir y coordinar la politica esta-
tal para la promocién, planeacién, proteccion, fortalecimiento y desarrollo empresarial de las organizacio-
nes de la economfa solidaria y dar cumplimiento a las disposiciones establecidas en la Constitucion Politi-
ca de Colombia.

Consejo Nacional de Economia Solidaria. El Consejo Nacional de Economia Solidaria (cones) fue rees-
tructurado en 1998 con la ley 454. Este organismo formula y coordina a nivel nacional las politicas, estrate-
gias, planes, programas y proyectos generales pertinentes al sistema de economia solidaria.

Fondo de Fomento de la Economia Solidaria. El Fondo de Fomento de la Economia Solidaria (Fones) se
cred con la ley 454 de 1998, vinculado a pansociaL y sometido a vigilancia de la Superintendencia de Econo-
mia Solidaria. Su funcion es la de otorgar créditos para los proyectos de desarrollo de las entidades de eco-
nomia solidaria, administrando los recursos que tiene a su disposicion con los aportes de las entidades afi-
liadas.

Fondo de Garantias para las Cooperativas Financieras y de Ahorro y Crédito: £s un organismo de
cardcter financiero vinculado al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico que estd a cargo de mantener la
confianza de los ahorradores de las entidades cooperativas financieras inscritas, con el fin de salvaguardar
la estabilidad financiera y econémica del sector.

Fuente: ley 454 de 1998. Articulos 20 a 30,33 a 36,y 51.

ENTIDADES DE CONTROL Y VIGILANCIA DEL SECTOR SOLIDARIO EN COLOMBIA
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Otras formas asociativas de la eco-
nomia solidaria, como son las empresas
comunitarias, los fondos de empleados
y las asociaciones mutualistas, han to-
mado como parte de su normatividad
a las doctrinas, tradiciones y tecnolo-
gias cooperativas, adaptidndolas a sus
métodos y prdcticas empresariales y
organizacionales.

El hecho de ser el sector Cooperativo
predominante dentro de la economia so-
lidaria le permite ejercer un indiscutible
liderazgo favorable en un todo para di-
namizar su desarrollo y para mejorar su
capacidad estratégica dentro de la econo-
mia nacional.

Comportamiento
economico del sector
cooperativo en Colombia

El cooperativismo en Colombia repre-
senta un importante agente para el de-
sarrollo, ya que en la actualidad estd
involucrado en diversas actividades eco-
némicas. Ademas, desde el ano 2000, el
cooperativismo colombiano ha experi-
mentado un crecimiento en niimero de
entidades y en su base de asociados.

En la actualidad se reportan 7.833 em-
presas cooperativas que asocian a 4.473.514
y emplean alrededor de 123.643 a tiempo
completo. Tal como se muestra en la si-
guiente tabla.

Tabla 1. Evolucion de las principales variables del sector cooperativo colombiano.

CONFEDERAC’I(')N DE COOPERATIVAS DE COLOMBIA
EVOLUCION DE LAS PRINCIPALES VARIABLES
SECTOR COOPERATIVO COLOMBIANO - TOTALES NACIONALES-
Ao No. Activos | Pasivos | Patrimonio | Ingresos | Excedentes | Asociados | Empleados
Entidades
2000 3.472 4772886 | 2466.781 2.306.105 5.790.995 180.401 2439.122 51.085
2001 3.517 6.034.635 | 3.476.196 2.558.440 6.628.317 220.866 1.617.898 55.530
2002 4195 8174.549 | 4.868.028 | 3.306.521 9.357.078 264.639 2.430.649 69.030
2003 5.107 9.492.518 | 5.650.645 3.841.873 11.557.137 305.381 2.602.146 80.987
2004 5931 10.755.077 | 6.326.423 4431450 13.198.504 292.786 3.024.101 93.945
2005 6462 12467475 | 7406.841 5066.830 | 14.945484 | 294.540 3.305433 107.986
2006 6.877 13.857.713 | 8.080.137 5.777576 17.205.682 349919 3.682.496 114.924
2007 7.349 16.871.647 | 10.255.902 6.615.896 | 20.230.356 373914 4.020.334 111.951
2008 7.833 19372178 | 11.722.624 | 7649.554 | 22.583.734 393.217 4473.514 123.643

Cifras monetarias en millones de pesos

Fuentes: SIAC Confecoop, Superfinanciera, Supervigilancia, Superservicios, Saludcoop, Acemi, Gestar Salud.
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En el ranking de las mil empresas mds
grandes de Colombia realizado por la re-
vista Semana en su edicién nim. 1.409,
del 4 de mayo de 2009, que usa como va-
riable para hacer el escalafén el monto de
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las ventas anuales de 2008, se encuentran
cinco entidades del sector cooperativo.
La primera de ellas es el grupo sa-
Lubpcoor, ocupando el puesto 18, con
ventas por $2,97 billones; la segunda es
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COOMEVA EPs, entidad de propiedad coo-
perativa, con ventas por $1,52 billones, en
el puesto 30; la tercera es COLANTA, con
ventas por $1,38 billones, en el puesto 35;
la cuarta es cOPIDROGAS, con ventas por
$846 mil millones, en el puesto 77; y la
quinta es COPSERVIR, con ventas por $695
mil millones, en el puesto 75.

Igualmente, la publicacién hace un es-
calafén especial de las veinticinco mayo-
res empleadoras del pais, encontrdndose
SALUDCOOP en primer lugar con 27.889
empleados; en el puesto 14, cOOMEvA
EPS, con 5.337; en el 18, COPSERVIR, con
4.849; y en el puesto 19, COLANTA, con
4.675. La publicacién destaca que saLu-
DCooP no sélo es el grupo empresarial
que mds trabajadores emplea, sino el que
generd el mayor nimero de puestos de
trabajo en 2008, con 2.102.

También hace un escalafén de las cin-
cuenta entidades financieras mds grandes
del pais por nivel de ingresos de intere-
ses, apareciendo en el listado Financiera
COOMEVA puesto 19; J.F. KENNEDY, puesto
29; CONFIAR, puesto 33; COTRAFA, puesto
40; Cooperativa Financiera de Antioquia,
puesto 43; COOFINEP, puesto 46; y JURIS-
coor Financiera, puesto 50.

Ademds, la revista publica para las
entidades financieras a los primeros vein-
te puestos en diversos indicadores, y alli
nuevamente se destacan algunas coo-
perativas. Por ejemplo, en materia de
rentabilidad sobre el patrimonio, la coo-
perativa financiera J.F. KENNEDY ocupa el
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puesto 12; en calidad de cartera aparecen
la cooperativas c.r.a en el puesto 6, Ju-
rI1scoop Financiera en el puesto 8, con-
FIAR en el puesto 13 y J.F KENNEDY en el
puesto 17.

En el ramo de seguros generales se
hace un escalafén con el monto de primas
emitidas durante el 2008, apareciendo la
ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA
en el puesto 11, con $212.344 millones
y LA EQUIDAD SEGUROS en el puesto 17,
con $81.950 millones, dentro de un uni-
verso de 24 companias. Por su parte, en el
ramo de seguros de vida LA EQUIDAD SE-
GUROS aparece en el puesto 13, con pri-
mas por $70.972 millones, dentro de un
total de diecinueve compafifas.

Una de las secciones de la publicacién
estd dedicada a modelos cooperativos exi-
t0sos, otorgando este reconocimiento a
SALUDCOOP, COOMEVA, COLANTA y LA
EQUIDAD SEGUROS.

Para el afo 2005 se cuenta con mds
de 9.400 entidades cooperativas, con in-
gresos de $16.009.571 millones, equi-
valentes a 5,61% del riB. Considerando
estas cifras, se demuestra la relevancia
que tiene este sector en la economia co-
lombiana. En la siguiente gréfica se evi-
dencia la evolucién de la participacién de
los ingresos del sector solidario en el r1B
desde 1996 hasta el afio gravable 2005.
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Grafica 1. Participacion de los ingresos del sector cooperativo en el pi.
Afos gravables 1996-2005.
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Fuente: Bodega de Datos. Declaraciones de Renta. Con corte a 2 de marzo de 2007. Oficina de Estudios Econdémicos.

Supuestos Macroeconémicos de enero 25 de 2007. Viceministerio Técnico del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

Elaboré: Oficina de Estudios Econdmicos. Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales.

La gréfica muestra que las cooperativas
han mantenido un crecimiento sostenido
marcado por la crisis econémica que vivié
el pais a final de los afios noventa.

La composicién de los ingresos de las
entidades cooperativas en el ano 2005 es
la variable relevante para catalogar los sub-
sectores en orden de presentacién. Segiin
esta variable, los subsectores de comer-
cio al por mayor, otros servicios, manu-
factura de alimentos, servicios financieros
y comercio al por menor concentran el
88,90% de ingresos de las cooperati-
vas. Es de recalcar que durante los once
afos en observacién estos cinco subsec-
tores han mantenido los primeros lugares
en cuanto al nivel de ingresos del total de
cooperativas.
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Los subsectores de servicios de trans-
porte, almacenamiento y comunicacio-
nes; agropecuario, silvicultura y pesca;
actividades deportivas; construccién; co-
mercio al por mayor y al por menor de
vehiculos automotores; fabricacién de
sustancias quimicas; manufactura de
textiles; minero; fabricacién de produc-
tos minerales e industria de la made-
ra; servicios de hoteles y restaurantes; y
el subsector de electricidad, gas y vapor
constituyen el restante 11,10% de los in-
gresos percibidos por el total de entidades
cooperativas.

En la siguiente grifica se puede apre-
ciar la composicién porcentual de los in-
gresos de las cooperativas por subsector
econémico.
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Grafica 2. Composicion porcentual de los ingresos de las
cooperativas por subsector econémico.
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Fuente: Bodega de Datos. Declaraciones de Renta. Con corte a 2 de marzo de 2007. Oficina de Estudios Econdémicos.

Elabord: Oficina de Estudios Econdmicos. Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Estos datos evidencian la capacidad
que tiene el sector cooperativo de im-
pactar de manera positiva en la actividad
econémica nacional y el papel que juega
en la generacién de empleo y en la propa-
gacién de programas de educacion a sus
asociados y a terceros. Los excelentes re-
sultados que arrojan las cifras del sector
cooperativo en los ultimos afios no sélo
se deben atribuir a la recuperacién de la
confianza en los mercados financieros,
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o a la politica de bajas de tasas de inte-
rés del Banco de la Republica, sino tam-
bién a la fidelidad de los asociados como
gestores, la estabilidad de los nichos de
mercado de las cooperativas y el forta-
lecimiento patrimonial. Esto a través de
la generacién de excedentes cooperativos,
que en ninguin caso se reparten en bene-
ficio particular de la propia base social,
sino que se destinan al programa de edu-
cacién del Gobierno.
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Procesos de certificacion
de calidad para el
sector cooperativo

En el ano 2005 se comenzd a ejecutar
un convenio entre DANSOCIAL € ICON-
TEC, con el fin de construir documentos
normativos que ayudaran como referen-
cia para mejorar el proceso de calidad de
las organizaciones del sector solidario. De
allf surge la necesidad de realizar un es-
quema de certificacién para que el sector
solidario tenga la oportunidad de realizar
la implementacién de un sistema y pueda
demostrar la conformidad con el mismo.

A raiz del incremento de las exigen-
cias del mercado, en las organizaciones
del sector solidario se hace cada dia mds
necesario contar con estindares de ca-
lidad dentro de estas organizaciones. El
sistema de gestién de la calidad permi-
te, entre oOtros:

~ Desarrollar una imagen que incremen-
te la confianza entre las partes intere-
sadas (empleados, asociados, afiliados,
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beneficiarios, voluntarios y miembros,
entre otros) y los grupos de interés.

~ Contribuir a la legitimacién social del
sector solidario en el pais.

~ Permitir el establecimiento de alian-
zas entre las organizaciones del sec-
tor solidario y actores del entorno que
fortalezcan su desarrollo y sostenibi-
lidad.

~ Facilitar el fortalecimiento de las or-
ganizaciones del sector solidario como
constructoras de valores sociales y
como agentes de cambio econémico,
social, politico y cultural.

~ Lograr organizaciones solidarias mds
competitivas, que respondan a las nece-
sidad de sus partes interesadas (emplea-
dos, asociados, afiliados, beneficiarios,
voluntarios y miembros, entre otros) y
grupos de interés.

~ Proporcionar herramientas y soportes
que orienten procesos de gestion en el
sector solidario.

En la siguiente tabla se presentan las
normas técnicas colombianas para la cer-
tificacién de empresas del sector solidario.
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Tabla 2. Normas técnicas colombianas para la certificacion de empresas del sector solidario.

NORMA

TiTULO

DESCRIPCION

NTC 5499

Sistema de gestién de
la democracia partici-
pante en las organiza-
ciones solidarias.

Busca, principalmente, identificar y fortalecer los espacios organizacionales de
participacion y buenas practicas en la toma de decisiones, orientando a las or-
ganizaciones solidarias al cumplimiento de sus principios.

En ella se establecen los requisitos para laimplementacion, operacion y mante-
nimiento de un sistema de gestion de la democracia participante para las orga-
nizaciones del sector solidario.

Para el cumplimiento de esta norma, la organizacion debe establecer, docu-
mentar y mantener un sistema de gestion para la democracia; suministrar los
medios para mejorar continuamente su eficacia; elaborar y documentar el cé-
digo para la democracia, basado en la mision, vision, principios y valores pro-
pios de la entidad como un conjunto de politicas que incorporen los principios
y requisitos establecidos por esta norma; establecer los procesos (fases, activi-
dades, responsables, procedimientos y métodos de seguimiento y control, en-
tre otros) necesarios para lograr la participacion de las partes interesadas en la
organizacion; propiciar los procesos necesarios y adecuados para que las partes
interesadas participen en el disefio de su estrategia y contribuyan a la construc-
cion de su planificacion y desarrollo; propiciar el conocimiento y la divulgacion
de la vision, misién, los principios y los valores, el cédigo para la democracia, su
adhesion a los mismos y el sentido de pertenencia; garantizar la participacion y
la transparencia en las asambleas y demds érganos de gobierno y gestion; do-
cumentar los procesos y procedimientos de funcionamiento del sistema para el
ejercicio de la democracia y definir los informes asociados; y cumplir con la re-
glamentacién legal y estatutaria vigente sobre el tema de elecciones, participa-
cion y toma de decisiones, de acuerdo con el tipo de organizacion.

GTC 192

Modelo de sistema de
gestion para coope-
rativas.

Este modelo suministra directrices para establecer un modelo de gestién cuyo
fin es planear, hacer, verificar y mejorar los procesos y los resultados de las coo-
perativas, independientemente del tamafo y del sector o actividad que desa-
rrolle. Se basa en algunos lineamentos para la constitucion, funcionamiento y
desarrollo de las cooperativas: tener en cuenta que los procesos cumplan el ci-
clo planear, hacer, verificar y actuar; seguir la secuencia de las actividades de la
cooperativa; considerar los elementos comunes en las diferentes organizacio-
nes; y definir las caracteristicas de los procesos, las actividades y su enfoque, te-
niendo como referencia la reglamentacién pertinente.

GTc 193

Modelo de gestién
para organizaciones de
accién voluntaria.

Esta guia suministra orientacion a las organizaciones de voluntariado (oov), en-
tidades con accién voluntaria (Ecav) y colectivos que estén realizando o estan
interesados en realizar acciones voluntarias para el establecimiento de un mo-
delo que permita dirigir y administrar sus procesos y sus resultados. Esta guia
consta de directrices y recomendaciones, y no tiene la intencion de ser utiliza-
da para propdsitos reglamentarios, ni contractuales, ni de certificacion; es de
caracter voluntario y su aplicacién no exime a las organizaciones de accion vo-
luntaria del cumplimiento de las disposiciones legales vigentes aplicables, y no
es contraria a las mismas.

GTc 194

Guia para la consolida-
cion de la memoria ins-
titucional en organiza-
ciones del sector soli-
dario.

Esta gufa técnica colombiana establece directrices para recopilacion, recupe-
racion, organizacion, conservacion y preservacion de la memoria institucional
en las organizaciones del sector solidario, con el fin de facilitar el acceso a la in-
formacion por parte de la organizacién, grupos de interés y partes interesadas.
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NORMA |TITULO DESCRIPCION

GTC 195 Sistema de informa- Esta gufa establece directrices para la implementacion y la operacion de un sis-
cion, comunicaciony | tema de informacion, comunicacion y divulgacion en las organizaciones del
divulgacion en las or- | sector solidario.
ganizaciones del sector
solidario.

GTC 196 Rendicion de cuentas | Esta norma técnica para la rendicion de cuentas en las organizaciones del sec-
en organizaciones del | tor solidario es una herramienta para generar espacios de encuentro entre la or-
sector solidario. ganizacion solidaria, las partes interesadas y los grupos de interés, con el fin de

implementar mecanismos de informacién y retroalimentacion sobre la opera-
cion de las organizaciones solidarias.

Para la implementacion de la rendicion de cuentas es indispensable que la or-
ganizacion cuente con un sistema de informacion, comunicacion y divulgacion
de acuerdo con lo establecido en la 6Tc 195-2007: Sistema de informacién, co-
municacion y divulgacion en las organizaciones del sector solidario.

GTC 197 Directrices para la ca- | Esta guia busca brindar herramientas para formular y operar la educacion soli-
pacitacion, formacion, | daria como factor de cambio para el desarrollo sostenible del sector solidario a
promocion, asistencia | través del diagnostico, disefio, evaluacion, implementacion y mejoramiento del
técnica e investigacion | Proyecto Educativo Socioempresarial (PEsem).
de la base social. Un proceso planificado y sistemético de educacion solidaria puede contribuir

de manera importante a una organizacion para fortalecer su base social, mejo-
rar sus capacidades y lograr sus objetivos organizacionales.

GTC 198 Sistema de gestién de | Este documento normativo establece las directrices de un sistema de gestion
la calidad para entida- | de la calidad para serimplementado en entidades acreditadas por baNsocIAL que
des acreditadas por brindan servicios de educacioén solidaria. Para la aplicacion de este documento
DANSOCIAL para impartir | normativo es indispensable tener en cuenta la norma nTc-iso 9000:2005: Siste-
educacion solidaria re- | mas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y Vocabulario.
comendaciones

DE 296/06 | Guia para la interpre- Este documento establece directrices para implementar un sistema de gestion
tacion de sistemas de | de la calidad en organizaciones del sector solidario cuyo fin es contribuir al for-
gestion de la calidad en | talecimiento y mejoramiento de la calidad en los procesos y resultados de es-
organizaciones del sec- | tas organizaciones.
tor solidario.

No establece ningun requisito, ni amplia ni modifica de ninguna forma los re-
quisitos de la norma 1s0 9001:2000; solo busca servir de ayuda para su inequi-
voca interpretacion y orientacion de las personas que desarrollan la gestion en
las organizaciones del sector solidario. Se han incluido cada uno de los nume-
rales de la norma1so 9001:2000 y se recomienda que la guia de interpretacién se
lea en conjunto con el numeral de 150 9001:2000, puesto que en algunos casos
donde el texto del numeral es lo suficientemente claro y explicito sélo se ofre-
ce una breve interpretacion.

Fuente: www.icontec.org/Catalogo.asp.

Diseiio metodoldgico
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Para este documento se realizé un pro-
cedimiento basado en una investigacién
exploratoria descriptiva, enfocindolo a
las empresas del sector cooperativo per-
tenecientes a las ciudades de Bogotd y
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Medellin. Este tipo de investigacién es
el mds apropiado, ya que no existen estu-
dios previos que sirvan como soporte para
el inicio de un estudio estadistico de tipo
cuantitativo.
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Para realizar el estudio se atendié la si-
guiente metodologia. Con base en el lis-
tado de cooperativas certificadas entre los
anos 2005 y 2009 en Colombia, sumi-
nistrado por el ICONTEC, se extrajeron las
ciudades mds representativas dentro del
listado, en este caso Medellin con vein-
ticinco entidades y Bogotd con dieciséis,
para una participacién del 26,00% y del
17,00% respectivamente, lo que permitié
focalizar el estudio objeto de este trabajo.

Se realiz6 seguidamente un modelo de
encuesta, que se encuentra disponible en
el link heep://www.desarrolloweb.org/en-
cuesta/index.php, y por medio de correo
electrénico se envi6 a las entidades selec-
cionadas para el estudio. Adicionalmente,
fueron realizadas entrevistas via telefénica
y visitas a cooperativas situadas en Bogota.

Con base en el punto anterior, se de-
terminé un método de seleccién relativa-
mente aleatorio, pues pese a que todas las
empresas tenfan la misma opcién de ser
elegidas, el estudio se limité sélo a aque-
llas cooperativas que colaboraron con el
diligenciamiento de las encuestas.

Se recibieron respuestas de veintidds
entidades. 61,00% de los resultados co-
rrespondieron a empresas situadas en la
ciudad de Medellin (trece empresas) y el
39,00% en la ciudad de Bogotd (nueve
empresas).

Posteriormente, se tabul4 la informa-
cién de las encuestas para realizar un es-
tudio cualitativo que buscaba medir el
comportamiento de variables relativas al
tipo de empresa certificada, tiempo que
lleva certificada, motivacién para la certi-
ficacién e incidencia de la certificacién en
sus procesos. Los resultados de estas en-
cuestas se analizaron para la construccién
del presente documento, con el que se pre-
tende servir como herramienta para otras
cooperativas que deseen ser certificadas.
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Después de la unificacién de la infor-
macién y el andlisis utilizando herramien-
tas propias de la estadistica descriptiva, se
obtuvieron las conclusiones al caso.

Discusion de resultados

1. Identificacion
de la cooperativa

Tipo de cooperativas segtin el

desarrollo de sus actividades

El 75% de las cooperativas que res-
pondieron la encuesta son especializadas,
el 20% son cooperativas multiactivas y el
5% son cooperativas integrales.

Grafica 3. Tipo de cooperativa.

2-3. Seleccione el tipo de Cooperativa
segun el desarrollo de sus actividades

L Cooperativa multiactiva
Cooperativa integral P

5%

75%

Cooperativa especializada

Fuente: la investigacion.

Tipo de cooperativas segtin

su actividad economica

El 38,1% de las cooperativas que con-
testaron la encuesta fueron cooperativas
de trabajo asociado; el 23,81% son de
ahorro y crédito; el 14, 29%, de salud; el
9,52%, de transporte; el 4,76%, agrico-
las; el 4,76%, de servicios publicos; y el
4,76%, de desarrollo comunitario.
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Gréfica 4. Cooperativa seguin
su actividad econémica.

2-3. Seleccione el tipo de Cooperativa
segun el desarrollo actividad econémica
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2. Acerca del proceso
de certificacion de
la cooperativa

Aiio en que la cooperativa

recibio la mas reciente

certificacion de iconTec

El 11,1% la recibieron en 2005; el
27,78%, en 20006; el 44,4 %, en 2007; el
11,1%, en 2008; y 5,56%, en 2009.

Tipo de certificacion iconTec

que obtuvo la cooperativa

El 85,71% obtuvo la certificacién de
sistemas de gestién, y el 14,29%, la de
certificacién del producto.

De acuerdo con un sistema de evalua-
cién de calificacién, siendo 1 minimo y
5 méximo, se obtuvieron las siguientes
motivaciones:

De salud

Tabla 3. Calificaciéon de las motivaciones de la cooperativa para obtener una certificacion.

CRITERIO

CALIFICACION

Proyeccién de la entidad (imagen); reco-
nocimiento nacional e internacional.

Para el 52,38% de las cooperativas, este criterio fue muy importante, dan-
dole una calificacion de 5. El 38,1% le dio el puntaje de 4y el 9,52% le dio
un puntaje de 3.

Disponer de una herramienta para la ge-
rencia.

Este criterio fue una importante motivacién para que todas las cooperati-
vas decidieran obtener una certificacion. Esto se evidencia con un 57,14%
para la calificacion de 5 y 42,86% para la calificacion de 4.

La presién del creciente nimero de em-
presas certificadas en su competencia.

Puede afirmarse que para las cooperativas, aunque este criterio es impor-
tante, no es una de las motivaciones més fuertes, al presentar un porcen-
taje de 38,1% para la calificacion de 5,47,62% a la calificacion de 4 y 4,76% a
las calificaciones de 3y menos.

Brindar un mejor servicio/producto a los
clientes.

Latendencia muestra que este es un criterio muy importante para las coo-
perativas al tener la motivacion de certificarse. Dieron una calificacion de
5en un 80,95% y de cuatro en 19,05%.

Busqueda de mejoras de la eficiencia.

Este criterio es una motivacién muy grande para las cooperativas al certi-
ficarse. Se evidencia con un 80,95% para la calificacion de 5y 19,05% para
la calificacion de 4.

La disposicion de procesos claros y docu-
mentados ahorra tiempo y dinero.

Este criterio, aunque importante, no obtuvo una calificacién tan alta como
otras motivaciones, con un 66,67% para la calificacion de 5y 33,33% para
la calificacion de 4.

Garantizar que se atienden las necesida-
des de los clientes.

Esta motivacion es muy fuerte para las cooperativas al involucrarse en un
proceso de certificacion. Esto se evidencia con un 85,71% para 5y 14,29%
para 4.
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Al promediar los puntajes obtenidosen  aquellas relacionadas con la satisfaccién y

esta pregunta, obtenemos que las principa- el brindar mejores productos y servicios a
les motivaciones de las cooperativas para  los clientes. Los promedios de estas clasifi-
obtener una certificacién de calidad son  caciones se presentan a continuacion.

Tabla 4. Promedio de las calificaciones de las motivaciones de
las cooperativas para obtener una certificacion.

MOTIVACION CALIFICACION
Garantizar que se atienden las necesidades de los clientes. 4,85
Brindar un mejor servicio/producto a los clientes. 4,8
Busqueda de mejoras de la eficiencia. 4,8
La disposicion de procesos claros y documentados ahorra tiempo y dinero. 4,6
Disponer de una herramienta para la gerencia. 4,57
Proyeccion de la entidad (imagen); reconocimiento nacional e internacional. 442
La presion del creciente nimero de empresas certificadas en su competencia. 4,09

Tabla 5. Calificacion del nivel de importancia (1 para la minima, 5 para
la maxima) de los principios de gestiéon de la calidad que, consideran las
cooperativas, se tuvieron en cuenta en el proceso para la certificacion.

CRITERIO CALIFICACION
Enfoque al cliente. Este principio fue uno de los mas importantes para las cooperativas, ya
que obtuvo 85,71% para la calificacion de 5y 14,29% para la de 4.
Liderazgo. Este principio es importante, y sus calificaciones fueron 61,9% para la cali-
ficacion de 5y 38,1 % para la calificacion de 4.
Participacién del personal. Este principio también es considerado importante para las cooperativas,

ya que todas sus calificaciones estuvieron en los puntajes 4 y 5, con un
52,38% para la calificacién de 5y 47,62% para la calificaciéon de 4.

Enfoque basado en procesos. Esta motivacién no obtuvo calificaciones tan altas, pero sigue siendo con-
siderada importante; con un porcentaje de 57,14% para la calificacién de 5,
38,1% para la calificacién de 4y 4,76% para la calificacion de 3.

Enfoque de sistema para la gestion. Esta motivacién, igual que la anterior, no obtuvo calificaciones tan altas,
pero sigue siendo importante; con un porcentaje de 61,9% para la califica-
cion de 5, 33,3% para la calificacion de 4y 4,76% para la calificacion de 3.
Mejora continua. Esta motivacion obtuvo un porcentaje de 61,9% para la calificacién de 5y
38,1% para la calificaciéon de 4.

Enfoque basado en hechos para la toma | Esta motivacion tuvo un porcentaje muy alto para la calificacion de 5, con

de decisiones. un 71,43%, 23,81% para la calificacion de 4 y 4,76% para la calificacion de 3.
Relaciones mutuamente beneficiosas con | Esta motivacion no presento calificaciones tan altas, con un 57,14% para la
el proveedor. calificacion de 5, 33,3% para la calificacion de 4, 4,76% para la calificacion

de 3y 4,76% para la calificacion de 2.

Al promediar los puntajes obtenidos ~ cuenta por las cooperativas fue el enfo-
en esta pregunta, obtenemos que el prin-  que en el cliente.
cipio de gestién de calidad mds tenido en

33 | El proceso de certificacion de calidad para el sector cooperativo: caso de Bogotd y Medellin

000 Revista Punto de Vista 3.indb 33 25/08/11 8:47



34 | Punto de vista

Con respecto a las normas técnicas que
tuvo en cuenta la cooperativa para su pro-
ceso de certificacion, la mds revisada por
las organizaciones fue la gTrc 192: Mo-
delo de sistema de gestién para las coo-
perativas, con un 41,2%, seguida de la
296/06: Guia para la interpretacion de
sistemas de gestion de calidad en organi-
zaciones del sector solidario. Un 11,8%
de las cooperativas tuvo en cuenta la nor-
ma GTC 198: Sistema de gestién de ca-
lidad para las entidades acreditadas por
DANSOCIAL para impartir educacién

solidaria: Recomendaciones. Un 23.5%
marcaron la opcién de otro, y en ella ha-
cfan referencia a la Norma Técnica 150
9001 y 9004.

Al promediar los puntajes obtenidos
en esta pregunta, obtenemos que los dos
cambios principales que se perciben en
las cooperativas después del proceso de
certificacién son las mejores précticas en
el trabajo y una mejor actitud ante las re-
clamaciones de los clientes.

Los promedios de estas clasificaciones
se presentan a continuacion.

Tabla 6. Promedio de las calificaciones de los cambios
ocasionados gracias al proceso de certificacion.

MOTIVACION CALIFICACION

La revision de las practicas y patrones tradicionales ocasiond mejores practicas en el tra- 4,55

bajo.

Mejor actitud ante las reclamaciones de los clientes. 4,55

El desarrollo de una visién de conjunto de la institucién que supera a la vision aislada de 4,45

cada uno sobre su propia area de trabajo.

Desarroll¢ la cultura de consulta a la documentacién de los procesos. 4,4

Una gestion del recurso humano mds conectada con los objetivos organizacionales. 44

Un liderazgo participativo, creativo e innovador. 43

Al promediar los puntajes obtenidos
en esta pregunta, obtenemos que los dos
beneficios principales que perciben las
cooperativas después del proceso de cer-
tificacién son el incremento en la calidad

de los servicios y/o productos prestados
y la planificacién, organizacién y control
de las acciones.

Los promedios de estas clasificaciones
se presentan a continuacion.

Tabla 7. Beneficios que perciben las cooperativas al obtener la certificacion.

MOTIVACION CALIFICACION
Incremento en la calidad de los servicios y/o productos prestados. 4,66
Planificacion, organizacion y control de las acciones. 457
Satisfaccion de los clientes. 452
Objetivos y metas claramente definidos. 4,47
Mejoria en la imagen institucional y su credibilidad. 4,47
Incremento en el nimero de clientes. 433
Oferta de servicios y/o productos adecuados a las necesidades reales de los clientes. 4,33
Optimizacion de recursos. 433
Mejor comunicacion entre los departamentos. 4,33
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MOTIVACION CALIFICACION
Menos conflictos internos y mayor involucramiento entre diferentes areas. 414
Reduccioén de costos. 414
Mejoramiento del clima organizacional. 4,09

Ademds se senald si consideraban que
existia algiin beneficio adicional que le haya
dejado el obtener la certificacion. E1 80%
de las cooperativas encuestadas informa-
ron no haber obtenido ningtn beneficio
adicional en el proceso de certificacion.
De los anteriormente nombrados, un
20% contestaron que si recibieron bene-
ficios adicionales, pero al preguntar cud-
les fueron éstos, no especificaron ninguna
informacién.

En cuanto a las dificultades presenta-
das por las cooperativas en el proceso de
certificacion, las cooperativas presentaron
las siguientes:

~ Es dificil el proceso de toma de con-
ciencia por parte del personal, ya que
existe resistencia a los cambios.

~ En algunos casos se identificé que fal-
taba liderazgo de los lideres del proce-
so al interior de las cooperativas.

~ Las cooperativas manifestaron que no
hay claridad por parte del equipo au-
ditor del 1coNTEC entre las diferen-
cias de las empresas privadas y las del
sector cooperativo.

~ Otras cooperativas manifestaron que
mantener las condiciones de la certi-
ficacidn no es una tarea sencilla, pero
que entre mayor sea el tiempo de cer-
tificados es mds sencillo mantener los
cambios, ya que si se alcanza una cul-
tura organizacional en este sentido.

Como informacién que se sugiere debe
ser incluida en las normas técnicas de ca-
lidad, y que las cooperativas certificadas
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aportarian después del proceso de cer-
tificacién, se presentaron los siguientes
aportes:

~ Se debe considerar fusionar la 1so
9001 y la 1s0 9004, para garantizar
que realmente las empresas gestionen
la mejora continua.

~ Para poder realizar un mejor ¢jercicio
de auditorfa, es importante que los
auditores conozcan acerca del sector
solidario, acerca de las cooperativas y
acerca de las cooperativas de trabajo
asociado.

En cuanto a la satisfaccién de las coo-
perativas con el proceso realizado para
la certificacién, en general, el porcentaje
de satisfechas con el proceso de certifica-
cién es muy alto, ya que alcanza un 95%
frente a un 5% de cooperativas no satis-
fechas. Las que plantean que si estdn sa-
tisfechas informan que este proceso les
ha traido beneficios, que la certificacion
ha sido un medio para alcanzar la cali-
dad y la optimizacién de recursos. En
tanto que las que plantean que no se en-
cuentran satisfechas consideran que el
proceso de certificacién estd demasiado
enfocado a la eficacia.

Conclusiones

~ Las empresas cooperativas certifica-
das en Bogotd y Medellin realizan,
en su gran mayorfa, actividades de
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servicios. Este tipo de empresas tiene
como finalidad principal la satisfac-
cién de las necesidades de los clientes
y la bsqueda del beneficio en gene-
ral de la sociedad, por lo cual la cer-
tificacién en calidad se convierte en
la herramienta mds adecuada para lo-
grarlo.

En los tltimos anos ha incrementado
el nimero de cooperativas que han
logrado la certificacién de sus proce-
sos de calidad, siendo la certificacién
en sistemas de gestién la preferida por
las empresas, ya que ésta es la que mds
se acopla a la motivacién de las enti-
dades por brindar un mejor servicio o
producto a los clientes, mejorar la efi-
ciencia en sus procesos y ganar mayor
participacién en el mercado.

Para las empresas cooperativas, el ma-
yor inconveniente en el proceso de
certificacién se relaciona con el pro-
ceso de auditoria, ya que los audito-
res no conocen al sector cooperativo y
sus especificidades.

Lastimosamente, los documentos nor-
mativos del sector solidario no son
muy tenidos en cuenta por las coope-
rativas en su proceso de certificacion,
ya que éstas se enfocan directamente
en la Norma de Sistema de Gestién
de Calidad 1s0. Serfa muy importan-
te que el ICONTEC diera a conocer mds
estas herramientas.

Para las cooperativas, obtener una
certificacién en calidad es una pricti-
ca motivada especialmente en garan-
tizar que se atiendan las necesidades
de los clientes y brindarles un mejor
servicio/producto. En este sentido, la
investigacién senala que el principio
de gestién de calidad més tenido en
cuenta por las cooperativas fue el en-
foque en el cliente y la bisqueda de
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que el producto satisfaga sus necesi-
dades, independientemente de que el
producto sea el mejor del mercado.
Las empresas cooperativas buscan
certificarse en calidad porque es una
herramienta que les indica que sus
procesos y productos cumplen con
los estdndares bdsicos de calidad v,
por lo tanto, estin en condiciones
de competir en el mercado, indepen-
dientemente de la diferenciacién del
producto.

La implementacién de un sistema de
calidad motivado en la satisfaccién de
los requerimientos de los clientes ha
generado que las empresas cooperati-
vas, a través de la mejora en sus pric-
ticas empresariales y de sus procesos,
evidencien el incremento en la cali-
dad de los servicios y productos que
ofrecen, por medio de la optimiza-
cién de sus recursos y mejora en sus
resultados.

Los principales cambios que ocasiona
el proceso de certificaciéon en el am-
biente y la cultura organizacional de
las cooperativas son mejoras en las
pricticas en el trabajo y una mejor
actitud ante las reclamaciones de los
clientes. Esto se debe a que el punto
focal para la certificacién es la satis-
faccién del cliente, incluso por enci-
ma de la diferenciacién del producto.
Gracias a la certificacion, las empresas
cooperativas encuestadas evidencia-
ron que se han convertido en com-
pafias cuyas acciones se encuentran
mids planificadas y obedecen a obje-
tivos previamente establecidos, por lo
cual pueden realizar un mayor con-
trol de las mismas y medir sus resul-
tados.

La certificacién en calidad, segtn los
resultados del estudio realizado, es
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una herramienta que ayudé en el di-
reccionamiento estratégico de las em-
presas, sirviendo como medio para
esclarecer y organizar sus funciones,
objetivos, metas, productos o servi-
cios ofrecidos y tareas.

La competitividad se encuentra aso-
ciada estrechamente con la capacidad
que tienen las empresas para produ-
cir o vender sus bienes a costos mds
bajos que los de sus rivales. Sin em-
bargo, el estudio demostré que, en la
reduccién de costos y la optimizacién
de recursos, las empresas certificadas
no obtuvieron beneficios significati-
vos, por lo cual éste puede ser un fac-
tor que perjudique la competitividad
de estas empresas en el mercado y, por
lo tanto, se convierte en un punto fo-
cal a la hora de analizar y evaluar la
eficiencia en los procesos de las em-
presas del sector cooperativo.

Para tener mayor participacién en el
mercado, es necesario ofrecer produc-
tos que sean atractivos y adecuados a
los deseos de los clientes; sin embar-
go, este es un aspecto en el que las
cooperativas certificadas no tuvieron
grandes beneficios. Esto obedece a
que las empresas s6lo buscan que sus
productos cumplan estdndares de ca-
lidad previamente establecidos, pero
no le dan relevancia al valor agrega-
do que debe tener para la diferencia-
cién del mismo.

Las cooperativas presentan dificul-
tades en el proceso de certificacidn,
principalmente en la toma de con-
ciencia por parte del personal, ya que
existe resistencia a los cambios y en
la falta de liderazgo de los lideres del
proceso al interior de las cooperati-
vas. Por esto, es fundamental tener
claro que, para implantar un sistema
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de calidad, todas las personas que ha-
cen parte de la cooperativa deben es-
tar sensibilizadas y formadas.

El sector cooperativo es consciente de
las ventajas que genera un proceso de
certificacién en su desarrollo organi-
zacional. Sin embargo, este estudio
permite concluir que la certificacién
no es una herramienta que garanti-
ce la competitividad, pero el cumpli-
miento de los requisitos normativos
si conduce a una mayor eficiencia y
eficacia en los procesos, lo que con el
tiempo genera ventajas competitivas
con respecto a las demds empresas y
cooperativas. Es por esto que alcanzar
la certificacién y la conformidad con
la norma no deben ser considerados
como un objetivo final en si mismo;
se debe considerar la utilizacién de la
norma para consolidar su gestion.
Los procesos de certificacién son im-
portantes para muchas empresas del
sector cooperativo, sin embargo, es
necesario sensibilizar, informar y mo-
tivar a quienes ain no son conscien-
tes de los cambios del mercado en el
que la calidad es la clave que permite
la competitividad de todas las activi-
dades econdémicas.

~ A pesar de que con la implementacién

del sistema de calidad las empresas
cooperativas de Bogotd y Medellin lo-
graron cumplir su objetivo de satisfa-
cer las necesidades de sus clientes, es
importante esclarecer que esto no im-
plica que sean mds competitivas, ya
que la competitividad estd determi-
nada por la diferenciacién que tenga
el producto ante los clientes, que los
haga preferir el producto porque po-
see ciertas caracteristicas que no tie-
nen los de la competencia y que lo
hacen mejor que el de sus rivales. En
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este sentido, la certificacién en cali-
dad se convierte en el medio, o en la
ruta o el camino, que puede colaborar
a llegar a ello.

~ A fin de que la certificacién en calidad
se convierta en un instrumento para
llegar a la competitividad, es necesa-
rio cambiar la visién que se tiene en su
implementacién. No hay que verla so-
lamente bajo el punto de vista de satis-
faccién de necesidades al cliente, sino
también hay que tener en cuenta la re-
levancia de aspectos como la mejora
continua, optimizacién de recursos,
reduccién de costos, oferta de servi-
cios y productos adecuados, que per-
mitan proporcionar al comprador un
valor similar al que proporcionan sus
competidores, pero realizando activi-
dades de modo eficaz o de una forma
original que le generen mayor valor
que el proporcionado por éstos.

~ Finalmente, puede senalarse que el
objetivo central de este documento
—que buscaba analizar la incidencia
de los procesos de gestién de calidad
como herramienta de competitividad,
especificamente para el caso del sec-
tor cooperativo— fue cumplido en la
medida en que se verificaron las mo-
tivaciones y necesidades del sector en
las dos principales ciudades del pais,
reconociendo si bien que este proceso
ha llevado mejoras en las organizacio-
nes, necesariamente no ha incidido
positivamente en la competitividad de
las mismas. Se requiere, entonces, un
esfuerzo adicional para alcanzar que
las empresas de este sector encuentren
mecanismos de diferenciacién y com-
petitividad que les permitan encon-
trar mejores niveles de mercado y, a la
vez, de productividad.
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Recomendaciones

El sector cooperativo ha incrementado
su participacién en el mercado colom-
biano. Por esta razén, se ha convertido
en un sector determinante en la politi-
ca econdmica y social del pafs, que debe
ser objeto de estudios posteriores ya que
fomenta el empleo, la educacién y el cre-
cimiento econdmico, entre otros, bajo
principios y valores claramente definidos
y dentro de un ambiente participativo y
de asociacién.

Este estudio permitié realizar un ani-
lisis de tipo descriptivo sobre la inciden-
cia de la certificacién de calidad en el
sector cooperativo, un tema que no ha-
bia sido sujeto de estudio anteriormen-
te. Sin embargo, los resultados obtenidos
en este documento pueden servir como
base para estudios mds rigurosos a futu-
ro y con un mayor contenido estadistico,
donde se puedan evaluar un mayor na-
mero de empresas. Asi se podrdn obtener
resultados aplicables al mercado colom-
biano a nivel nacional y no delimitado a
s6lo dos ciudades.

Se podria proponer un estudio en el
que, con la informacién financiera de es-
tas empresas y por medio de indicado-
res financieros, se medirfa y cuantificaria
la incidencia de la certificacién de cali-
dad en los resultados econémicos de la
compaifa y asi, desde el punto de vista
econémico, se observarian los cambios
en cuanto a crecimiento, rentabilidad y
productividad.

Un estudio posterior puede enfocarse
a analizar por qué la mayor participacién
de certificacién de cooperativas se en-
cuentra sdlo en Bogotd y Medellin y por
qué las otras ciudades tienen una parti-
cipacién tan baja; si es un fenémeno que
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obedece al hecho de que en las pequefas
ciudades la calidad no es un factor tan
determinante en los procesos producti-
vos, o si puede ser mds bien producto de
falta de informacién y conocimiento del
tema o de cultura organizacional ocasio-
nado por el miedo al cambio a nivel in-
terno de las organizaciones.

Otro punto que podria analizarse es
qué tan conveniente puede ser la norma-
lizacién de los procesos y la certificacién
de cooperativas con respecto a acuerdos
comerciales internacionales, y la implica-
cién que puede tener con respecto al TLC.

Es este estudio, la mayor dificultad
presentada fue, sin duda alguna, la reco-
leccién de la informacién. A pesar de que
se disenaron y usaron herramientas que
facilitaron el trabajo, el nivel de absten-
cién de las empresas fue bastante alto. Es
un tema relativamente nuevo del cual no
es fdcil conseguir soporte teérico, ni es-
tudios anteriores que sirvan de guia a los
objetivos a conseguir.
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