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RESUMEN

El estudio se circunscribe en torno a las empresas de manufactura de bebidas, especificamente en
las que tienen dentro de su estructura: area de produccién y departamentos o gerencias de calidad,
responsables del monitoreo de las caracteristicas del proceso, es decir, unidades dedicadas al
control de calidad de materias primas, del proceso fabril y de los productos elaborados. El accionar
de los encargados de estas gerencias les exige el desarrollo de destrezas particulares, ya que se
trata de un area de la organizacion relacionada con laboratorios de ensayos en donde cuantifican
los diversos parametros de calidad, sean de tipo fisicoquimicos, microbiol6gicos y/o sensoriales.
Entonces, el propdsito de la investigacion es analizar el perfil de competencias blandas asociadas a
la gerencia estratégica de los laboratorios de calidad, que operan con un sistema de gestién basado
en la norma ISO/IEC 17025:2017. Para ello, se evaluaron los aspectos relacionados al tema, junto
con el estudio de caso de ocho (8) coordinadores de laboratorios de calidad; tres (3) pertenecientes
a empresas de produccién de bebidas de fermentacidon alcohdlica y cinco (5) en plantas de
elaboracién de refrescos y bebidas no carbonatadas. Entre las evidencias méas relevantes se tiene
que la gerencia de los laboratorios requiere el desarrollo de una serie de habilidades blandas como
comunicacién eficaz, liderazgo, flexibilidad, resiliencia, entre otras, que le permitan cumplir con el
conjunto de actividades, con la complejidad que reviste este sistema de gestion, asi como, con el
engranado de las estrategias de gestién y los esenciales éticos de la empresa.
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Soft skills related to strategic management and the management
system of quality laboratories

ABSTRACT

The study is limited around beverage manufacturing companies, specifically those that have within
their structure: production area and quality departments or management, responsible for monitoring
the characteristics of the process, that is, units dedicated to control quality of raw materials, the
manufacturing process and the manufactured products. The actions of those in charge of these
managements require the development of particular skills, since it is an area of the organization
related to testing laboratories where they quantify the various quality parameters, whether
physicochemical, microbiological and/or sensory. Therefore, the purpose of the research is to analyze
the profile of soft skills associated with the strategic management of quality laboratories, which
operate with a management system based on the ISO/IEC 17025:2017 standard. To this end, aspects
related to the topic were evaluated, along with the case study of eight (8) quality laboratory
coordinators: three (3) belonging to alcoholic fermentation beverage production companies and five
(5) in soft drink and non-carbonated beverage manufacturing plants. Among the most relevant
evidence is that laboratory management requires the development of a series of soft skills such as
effective communication, leadership, flexibility, resilience, among others, that allow it to comply with
the set of activities, with the complexity that entails this system of management, as well as, with the
meshing of the management strategies and the ethical essentials of the company.

Keywords: ISO 17025, management, management system, soft skills

Soft skills relacionadas a gestao estratégica e ao sistema de
gestao do laboratério da qualidade

RESUMO

O estudo limita-se as empresas fabricantes de bebidas, especificamente aquelas que possuem em
sua estrutura; area de producdo e departamentos ou geréncias de qualidade, responsaveis pelo
monitoramento das caracteristicas do processo, ou seja, unidades dedicadas ao controle de
gualidade das matérias-primas, processo de fabricacdo e producdo produtos manufaturados. A
atuacéo dos responsaveis por estas gestfes exige o desenvolvimento de competéncias particulares,
visto que se trata de uma &rea da organizacéo, relacionada com laboratérios de ensaios onde
quantificam os diversos parametros de qualidade, sejam eles fisico-quimicos, microbiolégicos e/ou
sensoriais. Portanto, o objetivo da pesquisa é analisar o perfil de soft skills associadas a gestao
estratégica de laboratérios de qualidade, que operam com sistema de gestdo baseado na norma
ISO/IEC 17025:2017. Para tanto, foram avaliados os aspectos relacionados ao tema, além do estudo
de caso de 8 (oito) coordenadores de laboratério de qualidade; 3 (trés) pertencentes a empresas
produtoras de bebidas de fermentacao alcodlica e 5 (cinco) a fabricas de refrigerantes e bebidas ndo
gaseificadas. Entre as evidéncias mais relevantes esta que a gestdo laboratorial exige o
desenvolvimento de uma série de competéncias interpessoais (soft skills) como a comunicagao
eficaz, a lideranca, a flexibilidade, a resiliéncia, entre outras, que lhe permitem cumprir o conjunto de
atividades, com a complexidade que isso implica. sistema de gestdo, bem como, com o
entrosamento das estratégias de gestdo e dos fundamentos éticos da empresa.

Palavras-chave: Habilidades interpessoais, gestédo, ISO 17025, sistema de gestédo
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Introduccién

Gerencia es un término ligado al quehacer orientado hacia la conduccién de una
organizacion, que persigue éxito y progreso. En su proceso evolutivo ha transitado
por cuatro (4) momentos cruciales y decisivos a saber: en una primera revolucion
industrial, se pasé de una gestidon agricola manual, a una gestion industrializada con
ayuda de maquinarias migrando a un proceso mecanizado. Luego, surgié un
segundo cambio, por las diversas invenciones cientificas de la época y avances
técnicos, llevando a la misma a concentrar esfuerzos en la explotacion de la energia
fésil de la tierra y con ello vino un surgimiento de grandes corporaciones
empresariales.

Con la tercera revolucion industrial la gerencia dio un giro hacia un concepto
tecnoldgico, acompafiado por los avances informaticos de ese entonces. También
se suscitd un cambio hacia el aprovechamiento de otras fuentes de energia
alternativas y la migracién a procesos automatizados. Actualmente en una cuarta
revolucién, se encuentra en un proceso evolutivo diversificado, hacia una gestion
globalizada, integral y sostenible en un contexto digital, dinamico, incierto y
cambiante. Al respecto Hidalgo y Olivares (2023, p.8) sefialan “En el contexto actual,
cuando la cuarta revolucién industrial, que gira en torno a las tecnologias digitales
y fisicas, esté transformando el mundo y sus formas de hacer negocios”. Ademas
los autores expresan que esto resalta lo importante que es para los empleados, el
aprendizaje de conocimientos especificos que los impulse al logro de sus
actividades.

Es evidente que la gerencia se ha transformado por distintas causas o intereses.
Viana (2018, p.55) sefiala “que han ido surgiendo una serie de tendencias
gerenciales, a través de las cuales los gerentes abordan las distintas realidades
organizacionales”. Todo ello debido a cambios del entorno, necesidades de
adaptarse a las tendencias mundiales, con el propésito de apuntar a la mejora de
los procesos y servicios que preste la organizacion.

Por su parte, la persecucion de la excelencia en el ambito gerencial, ha llevado al
hombre a la revision continua de sus procesos. Es asi que, tras cada experiencia o
situacion vivida, obtiene un analisis de la situacion, levanta una lista de las causas
que afectaron su desempefio, elabora y aplica un plan con diversas estrategias
gerenciales que contribuyan a operar los cambios en pro del mejor desarrollo
empresarial.

La gerencia estratégica es una de las medidas que tiene mayor impacto sobre la
mejora continua y hacia el fortalecimiento del sistema de gestion de la unidad en
donde se trabaja. Para llevarla a cabo, las empresas constantemente buscan
alternativas innovadoras y retadoras, que puedan aplicar. He aqui que el gerente
tiene una responsabilidad inmensa en la creaciéon y ejecuciéon de las mismas, que
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sean de beneficio para la organizacién y que estén alineadas con una serie de
aspectos fundamentales, como los esenciales éticos de la empresa y el sistema de
gestion.

Entonces, ¢,qué representa un sistema de gestion? Este comprende una filosofia de
trabajo junto con un compendio de elementos, que le dan estructura logica funcional
coherente al area de servicio. Su ejecucion incluye la asimilacion de politicas,
normas, estandares, procedimientos y demas recursos, que le permitan al gerente,
identificar y trabajar en las areas a mejorar. Ademas, con el mismo se busca el
fortalecimiento de la organizacion y es un vehiculo, para dar agilidad, eficiencia,
eficacia, trazabilidad y mayor confiabilidad a los procesos que se llevan a cabo.

Trasladando este plano de ideas al sector industrial, se tiene que las empresas de
manufactura de alimentos y bebidas, son organizaciones con una estructura
definida, en donde, existen diversas areas como produccion o elaboracion del rubro
alimenticio que fabrican, servicios industriales, cadena de transporte, departamento
de compras y de recursos humanos, entre otros.

En el area de manufactura, es habitual que el control de calidad, esté en manos de
la gerencia de calidad, la cual, cuenta con laboratorios de ensayo para garantizar
que tanto materias primas, el proceso productivo y los productos elaborados,
cumplan con los atributos dentro de las especificaciones establecidas. Ademas,
para asegurar que el consumidor cuente con productos alimenticios, en el mercado,
gue tengan las caracteristicas apropiadas.

A su vez, los laboratorios de ensayo pertenecientes a la gerencia de calidad, deben
cumplir con la determinacion y seguimiento de parametros fisicoquimicos,
microbioldgicos y sensoriales, que se encuentren contemplados en los planes de
inspeccion acordados con el area de manufactura y fundamentados en la normativa
de alimentos vigente para garantizar su inocuidad. De modo que, para regir sus
actividades se apoyan con normas u otros documentos de caracter nacional e
internacional, que les ayudan a organizar y velar por el buen funcionamiento de la
unidad. Las normas de acuerdo a la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de
la Calidad, FUNDIBEQ (s.f., p.1) “Son una herramienta de desarrollo econémico y
social de un pais, ya que sirven como base para mejorar la calidad en la gestion, el
disefio y produccion de los productos y servicios”.

Es por esto que, las normas son documentos de gran importancia para el desarrollo,
ya que son guias o referencias para la ejecucion de tareas y procesos. Conlleva a
un conjunto de consideraciones y elementos; han sido elaboradas, por comités
técnicos, a partir de experiencias, trabajos colaborativos y buscan transmitir las
buenas practicas a otras organizaciones. Existen normativas para propositos
variados, pero, las referidas a gestiones de calidad, estan entre las que aplican a
las empresas de manufactura. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
(2016, p.11) “un sistema de gestién de la calidad se puede definir como “las
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actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad™.

En este sentido, la Organizacion Internacional de Normalizacion (en inglés
Internacional Organization for Standardization, 1SO), en conjunto con la Comision
Electronica Internacional (en inglés, International Electrotechnical Commission,
IEC), entidades encargadas de elaborar normas especializadas de aplicacion
universal, recomiendan la norma ISO/IEC 9001:2015 para calidad del proceso de
manufactura y la norma ISO/IEC 17025:2017 para la operatividad de los
laboratorios, esta ultima es especialmente disefiada para este tipo de entidades.
Dado que, la naturaleza de las actividades que realizan en ellos es distinta a la de
produccién u otras areas, y éstos deben contar con un sistema de gestién de
referencia especifico para sus labores.

Los laboratorios de calidad son unidades de servicio, donde se efectdan diversos
ensayos fisicoquimicos, microbiolégicos y sensoriales, en funcion del tipo de
materias primas y productos de cada empresa. Para su funcionamiento se necesitan
materiales, reactivos, servicios basicos especiales, equipos, procedimientos,
instructivos y personal capacitado, entre otros aspectos. Es por esa complejidad
qgue la OMS (op. cit., p.10), expresa: “Por tanto, el modelo de sistema de gestién de
la calidad, que examina todo el sistema, es muy importante para lograr un buen
rendimiento en el laboratorio.”

Entonces, el sistema de gestion de los laboratorios, representa el conjunto de
politicas, estructura, descripciones y actividades de trabajo, bajo las cuales se
establece su funcionamiento. Su adopcidn, es decision de la gerencia y obedece a
estrategias organizacionales, que apuntan al fortalecimiento de la gestién y de los
servicios que presta.

En un plano mas concreto se tiene en Venezuela, el caso de tres (3) plantas
manufactureras de bebidas de fermentacion alcohdlica y cinco (5) que elaboran
refrescos y bebidas no carbonatadas, cuyos laboratorios operan con un sistema de
gestioén, siguiendo los lineamientos de la norma ISO/IEC 17025:2017. Son unidades
enfocadas en el aseguramiento de la calidad en el rubro de alimentos y bebidas,
atendiendo el mercado con varias marcas y participando en diversas categorias de
productos.

Los laboratorios de calidad de las localidades industriales mencionadas, producen
diferentes bebidas de consumo masivo, sin embargo, manejan el mismo sistema de
gestion, por lo que es menester analizar el conjunto de habilidades blandas que
impulsa a la gerencia hacia el funcionamiento exitoso de la unidad, con la vision de
garantizar la confiabilidad de los servicios que presta a la empresa.

En este sentido, en la norma relativa a los fundamentos sobre el sistema de gestion
de la calidad, ISO/IEC 9000 (2015, p.2) se establece que “Una organizaciéon
orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
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comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras
partes interesadas pertinentes”.

De esta manera, el estudio se sita en un conjunto de empresas comprometidas
con ofrecer productos de alta calidad a los consumidores, con precios accesibles, y
gue contribuyan con el bienestar de la poblacion. Por lo tanto, la investigacion es
oportuna por la importancia que revisten éstos para los consumidores.
Adicionalmente es propicia por la relacion que guarda con la gerencia: mientras,
mas fortalecido sea el sistema de gestion, mayor confiabilidad tendra el laboratorio,
y por ende significa mayor beneficio en la garantia de la calidad de los productos
que elaboran en la industria.

Ante este contexto, de una gerencia de calidad operando en la industria de
elaboracion de bebidas de bebidas fermentacion alcohdlicas y otra dedicada en la
manufactura de refrescos y bebidas no carbonatadas, se hace pertinente
profundizar sobre el conjunto de habilidades blandas que ponen en practica los
gerentes de los laboratorios de calidad, durante el desarrollo de las actividades del
mismo, para dar cumplimiento a los requisitos del sistema de gestion establecidos
en la norma ISO/IEC 17025:2017, lograr el funcionamiento de la unidad y aplicar
estrategias de gestion.

Metodologia

Se realiz6 investigacion documental sobre los principales aspectos asociados a la
gerencia estratégica y los requisitos concernientes al sistema de gestion. En adicion,
considerando el articulado del gran nimero de actividades que conlleva el sistema
de gestion bajo en la norma ISO/IEC 17025:2017, sumado a la conduccion
estratégica de la unidad de servicio, fue preciso analizar el tema desde las
experiencias de los ocho (8) informantes clave, quienes son los responsables de
laboratorios. Para ello, se llevaron a cabo entrevistas a cinco (5) coordinadores de
laboratorios de calidad de empresas dedicadas a elaboracién de refrescos y bebidas
no carbonatadas, y a tres (3) coordinadores de la industria de bebidas de
fermentacién alcohdlicas, en Venezuela.

El estudio de caso fue llevado a cabo en el sitio de trabajo de los ocho (8)
informantes clave, para comprender de manera integral la dindmica de los
laboratorios de calidad. En este sentido Yin (1994, p.3) apunta que “El estudio de
casos permite una investigacion que conserva lo holistico y el sentido caracteristico
de los eventos de la vida real, tal como ciclos de vida individual, organizacional y
procesos administrativos”. Por lo tanto, se hizo un acercamiento a la realidad
industrial, en el marco del desarrollo de las actividades de los laboratorios de calidad
que fueron abordados.

Fueron entrevistas de respuestas abiertas, con ayuda de una guia con las siguientes
preguntas, que contempla los siguientes enunciados: ¢Qué competencias blandas
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te vienen a la memoria, cuando piensas en el sistema de gestion de los
laboratorios?, ¢Cuéles competencias blandas crees que manejas con menor
frecuencia y por qué?, ¢ Qué competencias blandas debe reunir un responsable de
laboratorio de calidad, para el desempeiio de sus actividades, dada, la complejidad
actual de la organizacion y del pais?

El gerente y el proceso estratégico gerencial

Las estrategias gerenciales representan un conjunto de acciones medulares y
articuladas que se llevan a cabo, para el éxito de una organizacion. Avila, Mendoza.
Fernandez y Mesa (2019, p.2), sefialan que “la gerencia estratégica se trata de
impulsar el crecimiento de la empresa a través de técnicas de gestion eficaces
centradas en la fijacion de objetivos”. Se puede decir que es una gestidon
especializada que apunta hacia la rentabilidad, éxito y consolidacién de la empresa
y debe estar alineada con los esenciales éticos de la organizacion.

Por su parte, el proceso estratégico gerencial debe ser accionado de forma agil, tal
gue funcione de manera armonizada y con excelentes resultados. En este sentido,
Quiroa (2021, p.1) expresa que “la gestion estratégica es la accion y el efecto de
poder gestionar de forma habil y eficiente una empresa o negocio”. Por lo tanto, es
responsabilidad del gerente llevar la gestion practica y funcionalmente eficiente, y
para ello, debe tener claridad con los esenciales éticos, mision y vision de la
empresa; conocer los objetivos y metas propuestas; adaptar la gestion de acuerdo
a los recursos disponibles y aplicar estas acciones de forma integral, holistica e
inclusiva para todos los miembros de la organizacion.

Sobre el sistema de gestién de los laboratorios de calidad

En la norma ISO/IEC 17025:2017(es) requisitos generales para la competencia de
los laboratorios de ensayo y calibracién, se establece una serie de aspectos que
todo laboratorio de cumplir. Es una norma dirigida a la gestion de los laboratorios
de ensayo y es afin con la norma ISO/IEC 9001:2015(es) Sistemas de gestion de la
calidad — Requisitos. En la pagina Online Browsing Platform (2017, p.1) sobre la
norma ISO/IEC 17025:2017(es) se resalta:

Este documento contiene requisitos que permiten a los laboratorios
demostrar que operan de forma competente y que tienen la capacidad
de generar resultados validos. Los laboratorios que cumplen con este
documento también operaran en general de acuerdo con los principios
de la Norma ISO 9001.

Hasta el momento ha tenido tres (3) versiones a saber: 1999, 2005 y 2017. La
version ISO/IEC 17025:2005 separa los requisitos exigidos en dos (2) grupos, a
saber:
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Requisitos de gestidon: contiene los aspectos relacionados con organizacion,
sistema de gestidn, control de los documentos, revision de los pedidos, ofertas y
contratos, subcontratacion de ensayos y de calibraciones, compras de servicios y
de suministros, servicio al cliente, quejas, control de trabajos de ensayos o de
calibraciones no conformes, mejora, acciones correctivas, acciones preventivas,
control de los registros, auditorias internas, revisiones por la direccion. Gestion
Calidad Consulting (2016, p.1) apunta que “estos requisitos establecen las
condiciones de gestion del sistema de calidad que un laboratorio de ensayo y
calibracion debe tener para asegurar su competencia técnica”. Por ende, dan
significado a las pautas de que debe cumplir un laboratorio, para demostrar
organizacion, transparencia y competencia en las actividades que realiza.

Requisitos técnicos: abarca los topicos relativos a generalidades, personal,
instalaciones y condiciones ambientales, métodos de ensayo y de calibracion y
validacion de los métodos, equipos, trazabilidad de las mediciones, muestreo,
manipulacion de los items de ensayo o de calibracion, aseguramiento de la calidad
de los resultados de ensayo y de calibracidon e informe de los resultados. Gestion
Calidad Consulting (op. cit., p.1) también sefala que “los requisitos técnicos se
dirigen a aquellos factores, que en el caso de un laboratorio, contribuyen a la
exactitud, fiabilidad y validez de los ensayos y calibraciones que realiza”. Por lo
tanto, condensan los aspectos esenciales para la realizacién de las actividades
técnicas a que se dedica el laboratorio.

Tanto los aspectos de requisitos de gestion, como técnicos se mantienen en la
norma ISO/IEC 17025: 2017, y se encuentran organizados de manera diferente en
ocho (8) tépicos a saber: (Ver Grafico 1) objeto y campo de aplicacion, referencias
normativas, definiciones, requisitos generales, requisitos relativos a la estructura,
requisitos relativos a los recursos, requisitos del proceso y requisitos del sistema de
gestion. Por lo que sigue teniendo el grado de complejidad en los aspectos que se
deben ser atendidos.

Las competencias blandas en los laboratorios de calidad

Hoy en dia las organizaciones toman muy en cuenta el desempefio de sus
empleados, y la manera como realizan las actividades estd muy relacionada con
las competencias blandas, es decir, al estilo y destrezas personales que ponen en
practica durante el ejercicio de sus funciones. Al respecto Robles (2012, p.19) citado
por Caceres, Pefia y Ramos (2018) advierte que “las habilidades blandas son las
habilidades intangibles no técnicas, especificas de la personalidad que determinan
las fortalezas de uno como lider, facilitador, mediador y negociador”. A nivel
profesional, por ejemplo liderazgo, negociacion, comunicacion eficaz y empatia, son
de gran ayuda para resolver conflictos o lograr desempefios destacados en las
actividades que se llevan a cabo.
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Gréfico 1. Aspectos de la norma 1SO17025:2017

a1 Imparcialidad

ISO/IEC 17025:2017 [ 7 4.2Confidencialidad
- 6.1 Generalidades
6.2 Personal
) . . 6.3 Instalaciones y condiciones ambientales
1 Objetoy campo de aplicacion 7] 6.4Equipamiento

6.5 Trazabilidad metroldgica

) ) 6.6 Productos y servicios suministrados externamente
2 Referencias normativas —

7.1 Revisidn de solicitudes, ofertas y contratos
3 Términosy definiciones 7.2 Seleccidn, verificacion y validacién de métodos
7.3 Muestreo
7.4 Manipulacion de los items de ensayo o calibracion
7.5 Registros técnicos

1 7.6Evaluacidnde la incertidumbre de medicion

5 Requisitos relativos a la estructura 7.7 Aseguramiento de la validez de los resultados
7.8 Informe de resultados
7.9 Quejas
7.10Trabajo no conforme
L 7.11 Control de los datos y gestion de la informacion

4 Requisitosgenerales

6 Requisitos relativos a los recursos

7 Requisitos del proceso 8.1 OpcionesAy B

8.2 Documentacion del sistema de gestion

8 Requisitos del sistema de gestién - 8.3 Control de documentos del sistema de gestion
8.4 Control de registros

>= 8.5 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
8.6 Mejora

8.7 Acciones correctivas

8.8 Auditorias internas

_ 8.9 Revisiones por la direccién

Fuente: Elaboracion propia (2023), a partir de datos tomados de la norma ISO/IEC
17025 (2017)

Resultados
En resumen, de las respuestas mostradas en la Tabla 1, se tiene lo siguiente:

= ¢ Qué competencias blandas te vienen a la memoria, cuando piensas en el
sistema de gestion de los laboratorios de calidad?
Proactividad, colaboracion, credibilidad técnica, empatia, liderazgo, servicio
al cliente, planificacion y organizacién, negociacion, vy flexibilidad.

= ¢ Cudles son las competencias blandas que utilizas con mayor frecuencia en
la gestion de tu dia a dia?
Credibilidad técnica, flexibilidad, conocimiento del entorno, paciencia, manejo
de las emociones, trabajo en equipo, comunicacion asertiva, colaboracion,
servicio al cliente, comunicacion asertiva, valores éticos.

= ¢ Qué competencias blandas debe reunir un responsable de laboratorio de
calidad, para el desempefio de sus actividades?
Credibilidad técnica, planificacion, manejo de las emociones, empatia,
colaboracién, iniciativa, respeto, pensamiento abierto al entorno, solidaridad,
compromiso, pasion por el bien, excelencia, orientacion a la rentabilidad y
crecimiento de la empresa, resiliencia, comunicacion, trabajo en equipo,
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liderazgo, servicio al cliente, capacidad analitica y de resolucion de
problemas, adaptabilidad, principios y valores de la organizacion.

Tabla 1. Respuestas de las entrevistas a los coordinadores

¢Qué competencias blandas
te vienen a la memoria, cuando

¢Cudles son las competencias

¢, Qué competencias blandas debe
reunir un responsable de

Informante . blandas que utilizas con mayor laboratorio de calidad, para el
piensas en el sistema de . P ~ L
clave o " frecuencia en la gestion de tu desempefio de sus actividades,
gestion de los laboratorios de b - "
i dia a dia? dada, .Ia cpmplejldad actual de la
’ organizacion y del pais?
- L Credibilidad técnica - flexibilidad, Credibilidad técnica, planificacion,
Proactividad, colaboracion, L - . ;
1 credibilidad técnica, trabajo bajo conocimiento del entorno, manejo de las emociones, empatia,
it e aciencia, manejo de las colaboracion, iniciativa, respeto,
presion, resolucion de problemas. P . anej e p
emociones, libertad responsable. Iniciativa.
Empatia, compafierismo, Trabajo en equipo, comunicacién . .
R - Pensamiento abierto al entorno,
2 comunicacion eficacia, adaptarse asertiva, deseos de aprender, s -
. : : L servicio al cliente.
a situaciones cambiantes. saber priorizar.
Empatia, solidaridad, respeto mutuo,
Solidaridad, pasion por el bien, Ser muy humano, empético, Iniciativa, compromiso, pasion por el

3 comunicacion, empatia relajado y paciente en el hablar, bien, excelencia, vivir los esenciales
necesidades, situaciones respeto mutuo, solidario y de identidad de la empresa,
personales y laborales. comprometido, responsable. orientado a la rentabilidad y

crecimiento de la empresa.
Comunicacién asertiva, ser Comunicacion asertiva, Resiliencia. comunicacién. empatia
4 empatico, buscar la excelencia en resolucién de problemas hasta - P » émpatia,
p trabajo en equipo.
todo lo que se hace. obtener la causa raiz.

5 Honestidad, credibilidad y Compromiso, honestidad, Compromiso, honestidad,
compromiso. colaboracion. sinceridad, ética, empatia.

Trabajo en equipo, liderazgo.
Liderazgo, servicio al cliente, Servicio al cliente. comunicacion Comunicacién asertiva.

6 deseos de aprender, trabajo en asertiva ' Servicio al cliente, capacidad

equipo, priorizar. ) analitica y de resolucion de
problemas, adaptabilidad.
Planificacion, organizacion.
Consecuente que logre completar

e o reas. H n di maneja tic.
Planificacion y organizacion, ta_ cas. Hoy € d ase maneja tic
- ) o g Pienso que si planificacion y

flexibilidad, pensamiento Flexibilidad, planificacién, o )

7 " VY L organizacion. Persona abierta a
analitico, Iniciativa como comunicacion. ;
activador e la motivacion apre_nder nuevas _tecnolog|as

’ Inteligencia artificial. Eso puede
ayudar al manejo de un
procedimiento.

Empatia, honestidad, flexibilidad. = Negociacion, comunicacion,
8 Negociacion, flexibilidad. Todos los dias las cosas adaptabilidad, flexibilidad,

cambian. Confianza.

credibilidad, liderazgo.

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Analisis de resultados

El sistema de gestion de laboratorio, bajo la norma ISO/IEC 17025:2017 contiene
un gran numero de requisitos que deben ser atendidos. Sin embargo, los méas
relevantes para la gerencia estratégica identificados en esta investigacion son:
mejora, acciones correctivas, acciones para abordar riesgos y oportunidades,
guejas, control de los datos y gestion de la informacién y revisiones por la direccion.

Para el manejo efectivo de todos los aspectos que contiene el sistema de gestion,
es necesario contar con destrezas técnicas junto con habilidades blandas
adecuadas, para obtener un mejor funcionamiento del &rea. Entre las competencias
blandas mas frecuentes en el estudio resaltan: credibilidad técnica (50%),
planificacion y organizacion (50%), comunicacion eficaz (75%), flexibilidad y
adaptabilidad (63%), junto con empatia (50%) y liderazgo (38%).

Por su parte, el proceso estratégico gerencial es fundamental, para ensamblar los
esenciales éticos y los propdsitos organizacionales, sobre el conjunto de actividades
gue llevan a cabo en los laboratorios de calidad. He aqui que la gerencia de calidad
tiene una responsabilidad inmensa en la creacién y aplicacion de estrategias que
beneficien a la organizacién y que estén alineadas con una serie de aspectos
vitales.

La aplicacién de las estrategias gerenciales de manera oportuna, junto con el
seguimiento al cumplimiento del sistema de gestidn, también es un factor decisivo
para el gerente. La manera como lo lleve a cabo, depende de las competencias
blandas que haya desarrollado para ello. Ante todo debe considerar los
fundamentos éticos y filosoficos de la organizacién: misién, visidon, principios,
valores, objetivos, ya que serdn su primera guia. En la Tabla 2 se detallan los
principales aspectos que debe manejar el gerente, para su conduccién estratégica.

El gerente tiene la responsabilidad de ser un ejemplo con el modelado de conductas,
las cuales debe estar revestidas con los valores y principios de la organizacion;
demostrar una actitud abierta y conciliadora con los miembros de la empresa, y
brindar oportunidades por igual de forma integradora e inclusiva. Esto se evidencia
en las respuestas obtenidas de los coordinadores del laboratorio de calidad,
quienes demostraron un sentido ético y alineados con los esenciales de la empresa,
al mencionar valores éticos, respeto, excelencia, los cuales son parte de los
principios de las empresas en donde trabajan.

Ademas, el rol de gerente es un factor clave para el éxito de las estrategias
gerenciales. Gonzalez, Salazar, Ortiz y Verdugo (2018, p.1) apuntan que “el gerente
debe asumirse como un agente de cambio y de transformacién, que conduzca a las
organizaciones por nuevos rumbos, nuevos procesos, nuevos objetivos, nuevas
estrategias, nuevas tecnologias e incluso nuevos riesgos”. Es asi como las
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habilidades iniciativa, adaptabilidad y liderazgo les son de gran utilidad a los

coordinadores, durante la gestion en los laboratorios de calidad.

Tabla 2. Aspectos a considerar para la gerencia estratégica

Aspecto

Descripcion

Importancia para el gerente

Es una referencia de primer orden, sobre el tipo de

Establece las o -
Mision = actividades o servicios que se pueden plantear en
actividades a que se ; L -
X la gerencia estratégica, que apoyen al éxito de las
dedica la empresa. T
actividades medulares de la empresa.
Sirve para que el gerente enfoque las estrategias
Proyeccién a lo que hacia un crecimiento definido, sobre la proyeccion
Vision quiere llegar a ser la planteada. Generalmente, la visién de la empresa
empresa a largo se revisa cada 3 a 5 afios y el gerente también
plazo. debe revisar los resultados de la gerencia
estratégica y actualizar las estrategias.
. » Apoyan la conduccion del gerente en su modelado
Esenciales éticos, ; e o
- bajo los cuales se gerencial y son el marco ético de las actividades e
Principios y interaccion de todos los miembros de la
valores desarrollan las N : . .
S organizacion. Las estrategias gerenciales deben ir
actividades en la ; L9
RPN alineadas con los principios y valores de la
organizacion.
empresa.
Guian al gerente en segundo orden para la
creacion de estrategias gerenciales, que permitan
- el logro de objetivos concretos planteados en el
Obietivos Retos especificos que ~. "Y . ' L
J y ejercicio fiscal. Anualmente la organizacion
metas se trazan a corto y e -
; propone objetivos, proyectos y metas especificos,
mediano plazo. X o
gue son parte de un conjunto de actividades de
estrategias mas complejas. El gerente debe
apuntar al cumplimento de los objetivos.
El gerente debe evaluar y administrar los recursos
para obtener mejores resultados con las
Medios disponibles estrategias gerenciales. Debe tomar en cuenta
Recursos para el logro de las capacidades el talento humano, adaptar la
actividades. tecnologia disponible, revisar infraestructura,

medioambiente, recursos financieros, presupuesto,
costos asociados, entre otros topicos.

Fuente: Elaboracion propia (2023)

La formulacién de las estrategias gerenciales en los laboratorios de calidad, que
funcionan con el sistema de gestion, apoyado en la norma ISO/IEC 17025:2017,
implica analizar factores internos, como tipo de estrategia, objetivo que persigue,
tiempo de vigencia, indicadores para el seguimiento, recursos, plan de
implementacion, divulgacion, capacitacion de personal, recursos. Ademas de los
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factores exdégenos: mercado, proveedores, entorno pais, riesgos, limitaciones. De
modo que la formulacidén de estrategias gerenciales se recomienda debe hacerse
tomando en cuenta cuatro (4) niveles de informacién primordiales. En el Grafico 2
se describe los niveles y los tépicos que debe atender el gerente para el disefio de
estrategias gerenciales.

Gréfico 2. Aspectos para la formulacion de una estrategia gerencial

Nivel * Mision *. Principios *. Objetivos
directivo * Vision * Valores *. Metas
| i I
[ [ |
I I I
- v . v i v
Nivel * Tipo * Ejecucion * Resultados
tactico * Caracteristicas * Indicadores *  Seguimiento
A, N < PR
I I I
i ¢ Definicionde * Asignacionde * Evaluacionde
Nivel g :
) variablesde impacto recursos resultados
operativo " . o
* Estudioderiesgosy <+ Analisisdel * Tomade
oportunidades entorno decisiones
Nivel Asignacion de responsablesy roles; elaboracionde plande
administrativo aplicaciony divulgacion; identificacion de formaciones necesarias

Fuente: Elaboracién propia (2023)

En el nivel directivo el gerente debe revisar la mision y vision, que es el punto de
partida para definir el tipo de estrategia y sus caracteristicas en el nivel tactico.
Mientras, con los esenciales éticos, matiza al plan ejecucion y sus indicadores.
Finalmente con base en los objetivos y metas, proyecta los resultados que se
esperan, junto con los mecanismos para el seguimiento. Debe cuidar los detalles de
cada punto en el nivel operativo y atender todos los puntos administrativos
inherentes, tales como, presentaciones, divulgaciones, programas de capacitacion
para el personal, entre otros. Para lograr esto debe contar con competencias
blandas que lo impulsen a un mejor desempefio.
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En sintesis las competencias blandas son habilidades especiales que juegan un rol
importante sobre la gerencia de los laboratorios de calidad, ya que determinan en
gran medida el estilo gerencial estratégico el area y contribuyen al cumplimiento de
la complejidad de tareas que acarrea el sistema de gestion, basado en los
lineamientos establecidos en la norma ISO/IEC 17025. (Ver Gréfico 3)

Gréfico 3. Competencias blandas, gerencia y el sistema de gestion

Gerencia
estratégica

r
|
|
|
|
|
|
|

\ 4

Sistema de
gestion del
laboratorio

Competencias
blandas

I
I
I
|

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Las destrezas o competencias blandas descritas por los interlocutores son variadas,
pero, pueden distinguirse las van orientadas hacia el cumplimiento del sistema de
gestion: planificacion, organizacion, credibilidad técnica, colaboracién y servicio al
cliente, capacidad analitica, resolucion de problemas, principalmente. Mientras que
las habilidades mas propicias para la gerencia estratégica se tiene: negociacion,
flexibilidad, orientacion a la rentabilidad y crecimiento de la empresa, resiliencia,
comunicacioén, trabajo en equipo y liderazgo.

Conclusiones

Los laboratorios de calidad de las empresas de bebidas de fermentacion alcohdlica,
como los de refrescos y bebidas no carbonatadas, deben atender ocho (8) requisitos
establecidos de la norma ISO/IEC 17025:2017, para garantizar el buen
funcionamiento de la unidad y generar mayor confiabilidad en los resultados.

Para el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de los laboratorios de
calidad, la gerencia requiere dar respuesta y hacer el seguimiento oportuno a
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veintiocho (28) aspectos diferentes, y es por medio de habilidades blandas que
encuentra la manera de abordar cada uno asertivamente. Por ejemplo, con
comunicacién, empatia e iniciativa es capaz de manejar quejas, trabajo no
conforme, acciones para abordar riesgos y oportunidades, entre otros.

Por su parte, los coordinadores del rea estdn comprometidos con el desarrollo de
gerencia estratégica, lo cual fue evidenciado en sus consideraciones, al resaltar la
importancia de los fundamentos de identidad de la empresa (mision y vision), junto
con los esenciales éticos contenidos en los principios (solidaridad, respeto mutuo)
y valores (pasion por el bien, integridad), como marco de referencia para el
desarrollo de las actividades. En este punto de gestion, se tiene que aplicando
competencias blandas como proactividad, planificacion y orientacion hacia la
rentabilidad y crecimiento de la empresa, estan alineados hacia el logro de los
objetivos organizacionales planteados.

En este orden de ideas, la gerencia estratégica es fundamental para el cumpliendo
del sistema de gestion de los laboratorios y es un proceso que requiere revision
constante por parte de la direccion. Sobre este particular Landazury, Jaafar,
Cristofani y Canales (2018, p.16) expresan que “es necesario formalizar los
manuales de procesos y hacer seguimiento que permita detectar las debilidades del
sistema y convertirlos en oportunidades de mejora”. Es por ello, que con las
competencias blandas: excelencia, resolucion de problemas, trabajo en equipo,
liderazgo, pensamiento analitico, organizaciéon, planificacion, flexibilidad y
adaptabilidad, abordan los temas de gestion suscitados, con miras a consolidar la
credibilidad técnica de la gerencia y trabajar en la mejora continua.

Adicionalmente, se puede expresar que la labor gerencial que se lleva a cabo en los
laboratorios de calidad estudiados, destacan en el desarrollo de las competencias
blandas, orientadas hacia la excelencia operativa (credibilidad técnica y liderazgo),
permanente comunicacién y sensibilidad (comunicacion eficaz y empatia),
adecuandose a los cambios con estrategias estructuradas (flexibilidad vy
adaptabilidad; planificacién y organizacion). Todo ello, teniendo claridad sobre los
postulados éticos y filosoficos de la organizacion, asi como entendiendo la
complejidad del entorno en donde se desarrollan las actividades.

Recomendaciones

Ante un contexto dinamico, cambiante e incierto, es necesario que la gerencia
estratégica de los laboratorios de calidad, esté preparada adicionalmente con las
competencias blandas necesarias para el manejo de inteligencia artificial, que la
impulse a enfrentar los retos de una realidad actual, la cual estd permeada por la
digitalizacion y con el impulso de las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC).

Licencia CC BY-NC-SA




e[ [0] Al NOF 1ssn 1856-8572, EISsN 2443-4612

Afio 2024, Vol. 18, Nro 1, Pags. 1-18

Competencias blandas relacionadas con la gerencia estratégica y el sistema de gestion de laboratorios de calidad.
Luis Alfonso CANELON ROJAS

Estas habilidades le permitiran seguir cumpliendo de manera agil, con los requisitos
exigidos por el sistema de gestion. Ademas, con el aprendizaje de destrezas
blandas digitales, podra adaptarse mas facilmente a un mercado virtual, aprovechar
las TIC disponibles y ejecutar procesos emergentes, los cuales forman parte de la
cuarta revolucion industrial.
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