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RESUMEN

Alineada con el direccionamiento de ICONTEC, la
presente investigacion tiene como objetivo principal
identificar el perfil y los lineamientos de desempe-
flo de los docentes y auditores con el fin de agregar
valor al momento de prestar sus servicios en las
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organizaciones. Esta investigacion estd enmarcada en
tres enfoques asociados al concepto de agregacion de
valor: el modelo de liderazgo estratégico y consistente
para la mejora continua de las organizaciones (Gdmez,
Pinzon y Pulido, 2009), la globalizacidn econdmica y

sus beneficios y las recomendaciones de agregacion de
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valor en auditorias de sistemas de gestion emanadas de
los organismos relacionados con el [CONTEC como la
ISO', el IAF?y el PTB de Alemania’.

Con base en estas premisas se disefia una encuesta
que se aplica a los auditores y docentes del instituto
a nivel nacional; también se entrevista a los Directores
de Educacion* y Evaluacién de la conformidad’ y se
realiza una validacion de los resultados a través de
dos grupos focales con clientes de los servicios de
ICONTEC. A partir de estos resultados se determinan
los lineamientos de desemperio que definen cuales se-
rian las condiciones que deben gestarse al interior del
Instituto para lograr el nivel de desempeiio esperado
en los profesionales en materia de aporte de valor y
se presenta el perfil que deberia identificar al tipo de
profesional que responde a los elementos identificados
desde los enfoques tedricos analizados.

Palabras clave: agregacién de valor, auditor, docente,
sistemas de gestion.

ABSTRACT

Aligned with addressing of ICONTEC, this research
has as main objective to identify the performance pro-
file and guidelines for teacher and auditors in order to
add value when serve in the organizations.

This research is framed on three approaches associated
with the concept of value: the model of strategic and
consistent leadership for continual improvement of

1 Organizacion Internacional de Estandarizacidn.

Foro Internacional de Acreditacidn

Physikalisch Technische Bundesanstalt.

Carlos Pulido Riveros. Director de Educacién de [ICONTEC.
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5 Monica Vivas Rodriguez. Directora de Evaluacion de la
Conformidad de ICONTEC.

the organizations, economic globalization and its be-
nefits and recommendations of adding value in audits

of management systems emanating from ICONTEC
related agencies as [SO, IAF and the PTB in Germany.

Based on these premises, is designed a survey that
applies to auditors and teachers of the Institute at na-
tional level; also interview the Directors of Education
and Conformity Assessment and validation of re-
sults 1s conducted through two focus groups with
ICONTEC services customers. Performance guide-
lines, which would define the conditions that must
take shape within the Institute to achieve the level
of performance expected of practitioners in delive-
ring value are determined, and the profile that should
identify the type of professional who responds the
elements identified from the theoretical approaches
are presented.

Keywords: Value aggregation, auditor, teacher, mana-
gement systems.

INTRODUCCION

Tanto en el contexto mundial como en Colombia, la
dindmica econémica y empresarial impone un reto a
los auditores y docentes de los sistemas de gestion
para agregar valor en los servicios que prestan a las
organizaciones. Independientemente de las razones
que motivan a las empresas a certificarse, bien sea por
necesidades comerciales o por conviccién de los bene-
ficios que aportan los sistemas de gestidn, la exigencia
a estos profesionales de agregar cada vez mayor valor
implica que estén en permanente actualizacion y me-
joramiento de sus competencias técnicas.

En este orden de ideas, el equipo investigador deter-
ming el problema de investigacién como el descono-
cimiento de lineamientos especificos de desempefio
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y perfil de los docentes y auditores de ICONTEC,
necesarios para agregar valor a las organizaciones, te-
niendo como referente tedrico las siguientes tres tesis:

- Efectos de la Globalizacién Econdmica, segtin los
plantea Amartya Sen (premio Nobel de Economia
enl1998) (Sen, 2001);

- Liderazgo Estratégico y Consistente para la
Mejora Continua Sostenible de las Organizaciones
(Gdmez et dl., 2009) y,

- Directrices ISO - TAF y PTB para Agregacion de
Valor en Auditorias.

Derivado de este problema se plantearon los siguien-
tes interrogantes a resolver mediante la investigacion:

1) ¢Cudl es la brecha existente entre la metodologia
actual de desempefio de docentes y auditores de
ICONTEQ, y las directrices de generacion de va-
lor derivadas de los tres enfoques tedricos analiza-
dos en la investigacion?

2) sQué lineamientos de desempefio se deben esta-
blecer para que docentes y auditores de [CONTEC
aporten mayor valor a las organizaciones al consi-
derar las directrices emanadas de los tres enfoques
tedricos analizados?

3) (Cudl deberia ser el perfil de docentes y auditores
de ICONTEC que se ajuste a los requerimientos
de desempefio identificados para la generacin
de valor?

Los servicios de docencia y de auditoria en sistemas
de gestion son los mds importantes de ICONTEC;
este trabajo aporta al direccionamiento estratégico
del Instituto a través de la identificacién de nuevos
lineamientos para el desempefio y el perfil de audito-
res y docentes, y busca contribuir a la unificacion de
criterios al respecto de administrar las competencias

que ICONTEC requiere en sus profesionales, dan-
do herramientas para apoyar los planes de seleccion,
desarrollo y mantenimiento de dichas competencias,
contribuyendo asi a consolidar el posicionamien-
to que el Instituto ha logrado a lo largo de 50 afios
de labores al servicio de las empresas del pais y de
Latinoamérica.

Para el desarrollo del trabajo se plantean las siguien-
tes hipétesis:

1) Los lineamientos de desempefio actuales para au-
ditores y docentes de ICONTEC difieren de lo
requerido para agregar valor en las organizaciones
con fundamento en las teorias de la globalizacion y
sus beneficios, el liderazgo estratégico y consisten-
te para la mejora continua y sostenible, y la agrega-
cién de valor en auditorias.

2) Los perfiles de competencias definidos en
ICONTEC para sus auditores y docentes no se
ajustan a las caracteristicas propias de un referen-
te para agregar valor en las organizaciones a pa-
tir de los tres enfoques tedricos analizados en la
investigacion.

Como objetivos se plantearon:

+ Identificar la brecha entre la metodologia ac-
tual de desempefio de docentes y auditores de
ICONTEC, vy las directrices de generacién de
valor.

* Definir los lineamientos de desempefio para que
docentes y auditores de ICONTEC aporten mayor
valor a las organizaciones.

+ Disenar un perfil de docentes y auditores de
ICONTEC que se ajuste a los requerimientos
de desempeiio identificados para la generacin
de valor.
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Los tres enfoques tedricos utilizados como referente
en esta investigacion son: en primer lugar la globali-
zacion y distribucion de sus beneficios, expuesta por
Amartya Sen (2001); este enfoque afirma que los be-
neficios de la globalizacion se deberian distribuir entre
las sociedades y poblaciones mds necesitadas y que, en
este sentido, a pesar de que la globalizacién ha traido
grandes dividendos y oportunidades para unos cuan-
tos, también ha trafdo injusticias en la medida en que
esa distribucion no se hace de una manera equitativa
entre los paises pobres y ricos que asegure el beneficio
de los marginados. Esta tesis sustenta el hecho de que
las organizaciones quieran abrirse a nuevos mercados
mds alld de las fronteras de sus paises y ganar un lugar
en la oferta internacional, entendiendo que la globali-
zacion econdmica también debe tener efectos sociales
positivos que generen desarrollo colectivo y equitativo
y deriven en una sociedad abierta (Sen, 2001).

Para ello se requieren practicas comerciales justas sus-
tentadas en politicas estatales de calidad que busquen
compatibilidad técnica y el reconocimiento interna-
cional de estdndares de productos y servicios comtin-
mente implementados y certificados por los organis-
mos de evaluacion de la conformidad. En este campo,
ICONTEC aporta de manera directa y clara a que una
de las restricciones que menciona Sen (2001), como es
la restriccion comercial, se minimice y sea un pilar para
que la distribucion de los dividendos de la economia
global se efectiie de una manera justa y con equidad
para todos los paises independientemente de su nivel
de desarrollo.

El crecimiento que tiene [CONTEC afio tras afio en
el nimero de certificaciones emitidas,’ se deriva de la
ventaja competitiva que las organizaciones ven en la
certificacion porque les facilita el acceso a otros mer-
cados, ya que los clientes prefieren organizaciones

6 Informacién suministrada por el Departamento de Mercadeo en
agosto de 2012.

certificadas que les dan mds confianza. Ademds con-
tar con un sistema de gestion certificado optimiza los
procesos, lo que las hace mds productivas y finalmente
que tengan una mayor rentabilidad por la reduccidn de
costos de produccidn a partir de menores costos de no
calidad como reprocesos, rechazos, fallas y quejas en-

tre otros (ISO Annual Report, 2012).

Al convertirse [ICONTEC en un actor protagénico en
la construccidn y evaluacién de los sistemas de gestion
normalizados, asi como de los bienes y servicios de las
compaiifas, contribuye de manera definitiva a la com-
petitividad de las organizaciones en un entorno cada
vez mds globalizado, lo cual a su vez se constituye en
un gran reto para sus profesionales al tener que estar
actualizados y preparados para responder a las inquie-
tudes y problemdticas que esta dindmica demanda.

En segundo lugar se encuentra la tesis sobre las barre-
ras que impiden la mejora continua de los sistemas de
gestién y la propuesta de un modelo de gestion que
dé respuesta a esta problemadtica; el desarrollo de un
modelo para la mejora continua sostenible en los sis-
temas de gestion de las organizaciones, planteado por
Gdmez et dl. (2009) para los paises donde [CONTEC
tiene presencia’, identifica las barreras que impiden
la mejora continua de los sistemas de gestidn, una de
esas barreras es la falta de liderazgo por parte de la alta
direccién de las organizaciones y propone un modelo
de gestion que dé respuesta a esta problemdtica. Para
la correcta implementacion de la mejora continua sos-
tenible se requiere la aplicacién de unos principios que
brindan una plataforma cultural; dos de ellos son trans-
versales: el Liderazgo estratégico y consistente y el
Enfoque por competencias y participacion. También
cuenta con tres principios como “pilares técnicos”
que permiten sustentar y potenciar el desempefio

7 Actualmente ICONTEC cuenta con oficinas en todos los pafses de
Centro y Suramérica excepto en Argentina, Uruguay, Paraguay y
Venezuela.
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integral de la organizacion los cuales son: Gestion de
la informacidn y la comunicacion, Enfoque a la inno-
vacion y Enfoque a la responsabilidad social (Gamez
et dl., 2009).

Esta investigacion se centra en el de Liderazgo estra-
tégico y consistente, puesto que tiene que ver direc-
tamente con demarcar el rumbo que deberfa ddrsele a
las organizaciones desde la participacion y compromiso
con el ser humano en un sistema social en permanente
dindmica y aprendizaje colectivo. A continuacién se
presentan los elementos esenciales de este principio:

De acuerdo con Gdmez et 4l. (2009), el liderazgo debe
ser estratégico, es decir a largo plazo, integral y consis-
tente, donde el lider a través del ejemplo demuestre
la coherencia entre lo planificado y lo realizado, sien-
do este compromiso cada vez mayor con el paso del
tiempo y generando una transformacion cultural en las
organizaciones. Este liderazgo hace referencia a la ca-
pacidad de elegir y desplegar una estrategia global en
la organizacion e influenciar y alinear a todas las partes
interesadas hacia un mismo fin, motivandolos y com-
prometiéndolos hacia la accién y haciéndolos respon-
sables por su desempefio y logro de objetivos a largo
plazo, donde la mejora continua se convierta en parte
de la cultura organizacional.

Un componente importante, segtin los mencionados
autores, del direccionamiento estratégico de una orga-
nizacion es la identificacidn, difusién e implantacion
de los valores corporativos que orientan el compor-
tamiento y las decisiones de las personas que hacen
parte de esa organizacion.

Es de resaltar que dentro del direccionamiento estra-
tégico se deben establecer los valores que soporten la
mejora continua sostenible, siendo ellos el respeto,
el trabajo en equipo, el sentido de pertenencia, la
transparencia, la ética empresarial, la autoestima, la

perseverancia, el didlogo y el compromiso con las ge-
neraciones futuras.

Conforme a Gdmez et dl. (2009), el “liderazgo” como
un atributo y una competencia propia de quienes di-
rigen a las organizaciones hacia la mejora continua
debe considerarse estratégico y consistente si se quie-
re maximizar el aporte de los sistemas de gestién en
cuanto a prevencion y mejora sostenible del desempe-
flo organizacional.

Un segundo elemento a considerar es la relacion en-
tre el ejercicio del poder y el estilo de liderazgo que
poseen los niveles jerdrquicos encargados de tomar las
decisiones estratégicas. De allf concluyen que existen
barreras en cuanto a saber delegar, saber empoderar a
las personas generando sentido de pertenencia y en
especial, saber mantener la coherencia entre las direc-
trices impartidas y las decisiones tomadas; no se lidera
con base en el ejemplo y no se saben administrar los
cambios cuando estos se presentan.

Los docentes y auditores de ICONTEC deberfan apo-
yar el desarrollo de estas competencias en los directi-
vos de las organizaciones clientes, para agregar valor a
través del rol que ejercen tanto en las auditorias como
en las actividades de formacion (Gamez et 4l., 2009).

Y por dltimo estd la Teoria sobre Agregacion de Valor,
derivada de las directrices del Grupo de Prdcticas
de Auditorfa de la Organizacion Internacional de
Normalizacion - ISO y el Foro Internacional de
Acreditacion - IAF (ISO - TAE 2009) que junto
con las orientaciones dadas por el instituto alemdn
Physikalisch-Technische Bundesanstalt - PTB, se
constituyen en lineamientos tedricos para el desem-
pefio de auditores y docentes de [ICONTEC. El co-
nocimiento previo sobre agregacion de valor se fun-
damenta en dos pilares especificos del desempefio de
los profesionales de ICONTEC. Por un lado, en el
afio 2007, el insticuto PTB de Alemania desarroll un
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seminario de recalificacién de auditores de [ICONTEC
resaltando la necesidad de que los auditores fortalez-
can sus competencias para agregar valor a las organiza-
ciones y hacer que se esmeren por la mejora continua
y sostenible de sus sistemas de gestion. Hacer que el
profesional de ICONTEC cuente con las competen-
cias para generar procesos de cambio en las organiza-
ciones exige especialmente su focalizacion en la parte
humana de los sistemas de gestién y la cultura orga-
nizacional, que es la base de las iniciativas de mejora

(PTB, 2007).

La PTB, en sus memorias, se basa en gran parte en
lo expuesto en el capitulo 7 de la norma ISO 19011,
la cual trata sobre la competencia y evaluacién de los
auditores (ICONTEC, 2012).

Al final estas memorias de la PTB concluyen en dos
sentidos, por un lado las posibilidades de mejoramien-
to y por el otro las experiencias exitosas de auditorfa.
Con respecto a las situaciones que deberfan evitarse en
el proceso de auditoria se enuncian las siguientes: “go-
tas de sudor” del auditado, miradas en busca de ayuda,
preguntas no entendidas, discusiones interminables,
demasiado amistoso y demasiado simpdtico o eufdrico.

En cuanto a experiencias exitosas se dan cuando se ob-
tienen resultados como alto flujo de informacidn desde
el auditado, relaciones positivas, atmdsfera distensio-
nada, invitacién para otra auditorfa, comprobacion de
cambios positivos, se despierta el interés y proceso de
mejoramiento continuo ((CONTEC, 2012).

Por otra parte, en los documentos emitidos por el
Grupo de Prdcticas de Auditorfa ISO 9001, liderado
por la Organizacion Internacional de Normalizacién
-ISO y por el Foro Internacional de Acreditacion -IAE
en su edicion del 4 de junio de 2009, se exponen direc-
trices sobre como agregar valor durante el proceso de
auditorfa. Se aborda el andlisis de la agregacion de valor
desde la perspectiva de dos preguntas fundamentales:

¢qué significa realmente agregar valor?, jes posible
agregar valor sin comprometer la integridad de la
auditoria ni hacer consultorfa? en principio, todas las
auditorias deben agregar valor, pero este no siempre
es el caso.

Segiin el Grupo de Prdcticas de Auditoria (2009), el
valor se le confiere a algo que es dtil y agregar valor
significa hacer que algo sea mds util. Entonces audito-
res y docentes son sujetos activos en esta propuesta de
agregar valor por cuanto su ejercicio, tanto de auditoria
como de docencia, debe ser cada vez mds ttil para el
mantenimiento y mejora de los sistemas de gestién en
beneficio de sus diferentes partes interesadas.

En este sentido, los auditores como los docentes se
deben preparar continuamente observando que su
ejercicio se enfoque segtin el nivel de madurez de los
sistemas de gestion de las organizaciones atendidas;
por un lado, estdn aquellas en las cuales sus sistemas
de gestion agregan valor porque contribuyen a la forma
de hacer negocios, siendo ttiles para el logro de los ob-
jetivos estratégicos de negocios; por otro, estdn aque-
llas organizaciones en las cuales el sistema de gestion
se convierte solamente en un conjunto burocrdtico de
procedimientos, documentos y registros que no agre-
gan valor porque no reflejan la realidad de la compafifa
y lo tinico que agregan es sobrecostos intitiles a la ges-
tién (Grupo de Prdcticas de Auditorfa, 2009).

Derivado del andlisis de los tres anteriores enfoques,
se definieron las premisas a trabajar como variables ¢
indicadores en las encuestas y entrevistas.

METODOLOGIA

De acuerdo con Mario Tamayo y Tamayo (2003),
segun su proposito o finalidad esta investigacién es
aplicada, ya que se pretende que sus resultados se
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pongan en prdctica en [CONTEC O segtin su alcance,
la investigacidn es descriptiva puesto que caracteriza
el objeto de estudio, pretendiendo explicar y descri-
bir las caracterfsticas de los auditores y docentes de
ICONTEC y sus pricticas profesionales en la presta-
cién de los servicios y desde el punto de vista del méto-
do empleado, para Bonilla-Castro y Rodriguez (2005),
es una investigacién mixta ya que se apoya en datos
medibles y cuantificables que se recopilan mediante
encuestas a una muestra de profesionales auditores y
docentes de ICONTEC, y entrevistas a dos directivos
del Instituto con el fin de indagar su opinidn acerca de
su percepcion y conocimientos sobre las caracteristicas
identificadas en las premisas de los tres enfoques ted-
ricos de referencia.

El universo estuvo compuesto por un grupo de 83
profesionales a nivel Colombia, distribuidos entre
62 auditores, profesionales del drea de Certificacion
vinculados de planta al Instituto y 21 docentes, pro-
fesionales del drea de Educacion, igualmente con vin-
culacién directa (ICONTEC- Direccion de Gestion
Humana, 2013); es importante resaltar que muchos de
estos profesionales ejercen ambos roles, tanto de audi-
tor como de docente lo cual se considera en el disefio
de las encuestas.

Antes de aplicar las encuestas y entrevistas se valida-
ron a través de una prueba piloto con el soporte de dos
docentes y dos auditores de [CONTEC realizando los
ajustes pertinentes para hacer las preguntas mds en-
tendibles y comprensibles. El cdlculo del tamafio de la
muestra se realizo mediante muestreo probabilistico;
considerando que el tamafio de la poblacidn es de 83
profesionales entre docentes y auditores, con un nivel
de confianza del 89 % y un margen de error del 6 %, se
determina la aplicacidn de 46 encuestas.

RESULTADOS
Y DISCUSION

Como caracteristicas de la poblacién estudiada se iden-
tifica que 22 de los encuestados son exclusivamente
auditores, 7 solo docentes, y los 17 restantes ejercen
los dos roles. La Tabla 1 muestra esta proporcion.

Tabla 1. Rol que desempeiian los profesionales
encuestados en ICONTEC (%)

Rol en ICONTEC Cantidad |
profesionales
Solo auditor 22 47,83
Auditor - docente y docente - 17 36,96
auditor. Doble rol
Solo docente 7 15,22
Total 46 100,00

Fuente: elaboracién propia.

La distribucion de docentes por tiempo de vinculacion
muestra que la mayorfa de estos supera los tres afios en
el Instituto. Ver Tabla 2.

Tabla 2. Tiempo de vinculacién de docentes (%)

Tiempo de vinculacién docentes pr(o]fz rslit(i)crlgcles %

Superior a tres afios 6 85,71
Entre uno v tres afios 1 12,24
Inferior a un afio 0 0,00
Total 7 100,00

Fuente: elaboracién propia.

Similar situacion se observa en cuanto al tiempo de
vinculacién con [CONTEC para los auditores, en don-
de también la mayorfa de estos supera los tres afios en
el Instituto. Ver Tabla 3.

7
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Tabla 3. Tiempo de vinculacién de auditores (%)

Tiempo de vinculacién ;iz;letsi;?:a(li:s %
Superior a tres afios 15 68,18
Entre uno y tres afios 6 27,21
Inferior a un afio 1 4,54
Total 22 100,00

Fuente: elaboracidn propia.

Quienes ejercen el doble rol: auditor —docente y do-
cente- auditor son en su gran mayorfa aquellos pro-
fesionales que llevan mds de tres afios de vinculacion
con el Instituto, pudiendo observarse que esta condi-
cién en general la alcanzan después de acumular cono-

cimientos y experiencias suficientes en el rol inicial.
Ver Tabla 4.

Tabla 4. Tiempo de vinculacién de profesionales
auditores-docentes (doble rol) (%)

Cantidad de

Tiempo de vinculacidn o %
Superior a tres afios 16 94,12
Entre uno y tres afios 1 5,88
Inferior a un afio 0 0,00
Total 17 100,00

Fuente: elaboracion propia.

Del andlisis de los resultados obtenidos de la aplica-
cién de las encuestas a los profesionales de las dreas
de Educacion y Evaluacion de la conformidad, de
las entrevistas realizadas a los Directores de estas
Unidades estratégicas de negocio y de la validacién de
los resultados con dos empresas clientes del Instituto,
fue posible confirmar las dos hipétesis planteadas; en
la primera se asume que los lineamientos de desem-
pefio actuales de auditores y docentes de [CONTEC
difieren de lo requerido para agregar valor y en la se-
gunda, se plantea que los perfiles actuales definidos

para auditores y docentes de [CONTEC no cubren
los referentes tedricos de generacion de valor iden-
tificados a partir del andlisis documental de los tres
enfoque tedricos.

Asimismo con los resultados obtenidos, se determina-
ron los lineamientos especificos para el desemperio y
el perfil del docente y auditor con el objetivo de agre-
gar valor en los servicios. Los principales lineamientos
determinados se mencionan a continuacion:

1. Proporcionar mayores conocimientos ¢ informa-
cién que le permita a los profesionales sentirse
completamente seguros y tranquilos de contar con
la competencia suficiente con respecto a los fac-
tores socio-econdmicos, culturales, regulatorios y
normativos que afectan a las organizaciones en las
cuales prestan sus servicios.

2. Tanto en los planes de carrera que lidera dentro
de ICONTEC el drea de Gestion Humana, como
en los grupos primarios y reuniones técnicas de las
Unidades Estratégicas de Negocio, es importante
incluir una serie de cursos tedrico-practicos, diri-
gidos no solo a profesionales sino a directivos, que
tengan como propdsito formar lideres, con base en
los elementos del modelo de Liderazgo estratégico
y consistente para la mejora continua y sostenible
de las organizaciones.

3. En especial para los profesionales nuevos se de-
berfa, durante su induccidn y entrenamiento en
el primer afio, fortalecer las competencias de li-
derazgo y desarrollar sus habilidades para abordar
con propiedad y suficiencia a las personas de la alta
direccion de las organizaciones. Al abordar temas
como direccionamiento estratégico y relaciona-
miento con grupos de interés, el profesional debe
ser muy convincente, v a la vez diplomdtico, al
transmitir el mensaje mostrando los beneficios sin
demeritar lo propio de la organizacién visitada.
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4. En torno al desarrollo del profesional, hay que
migrar hacia un perfil de prestador de servicios in-
tegral, un profesional de talla mundial que no se
quede todo el tiempo auditando o dictando sola-
mente, sino cuya carrera en el Instituto comience
por Normalizacion, continte en Evaluacién de la
Conformidad y se consolide en Educacidn, por
cuanto esto potencializaria mejor el desarrollo de
sus competencias. Se puede comenzar por hacer
que los profesionales actuales, que en su mayoria
son auditores, se califiquen como docentes y vice-
versa, que los docentes se califiquen también como
auditores. Esto puede hacerse extensivo a los pro-
fesionales de Normalizacion® que pudieran ir dedi-
cando mds tiempo a auditar y ejercer la docencia.

5. Asimismo, debe trabajarse en las competencias
comportamentales del profesional especialmente
la parte actitudinal que debe siempre estar enca-
minada a una disposicién de servir con humildad,
con dinamismo y empatia, eliminando toda posi-
bilidad de prepotencia o soberbia con respecto al
receptor del servicio. Preparar al profesional para
aceptar la realidad que estd observando sin caer en
criticas destructivas, imprudencia o desviaciones
de los objetivos de su curso o de su auditoria.

6. Por otra parte, la programacién de los servicios re-
sulta crucial para permitirle al profesional preparar-
se muy bien y esto incluye asegurarle los tiempos
de planificacidn, en el caso de las auditorias, y el
suministro de toda la informacion previa para este
propdsito. Para el caso de los servicios de educa-
cion, aunque estos no requieren elaborar un plan
como tal, si es recomendable que el profesional

8 La Unidad Estratégica de Normalizacién es el drea encargada
de desarrollar el proceso de Normalizacidn que junto con el de
Evaluacién de la Conformidad y Educacidn hace parte de los pro-
cesos relacionados con el servicio de [ICONTEC.

siempre tenga acceso a la informacién preliminar
de la organizacion que va a visitar.

7. Para potencializar la motivacion en los profesionales
que aportan valor es recomendable desarrollar dos
actividades fundamentales: la primera consiste en
identificar caracteristicas y capacidades de las perso-
nas en relacién con el enfoque de agregar valor, es
decir, implica preguntarse si la persona tiene las ca-
pacidades adecuadas para las exigencias dadas desde
los retos del entorno socio-econdmico que rodea a las
organizaciones, desde el enfoque de liderazgo estra-
tégico y consistente necesario para la mejora conti-
nua, y por tltimo, desde las directrices de aporte de
valor dadas por los organismos aliados a [CONTEC,
lo cual quedaria plasmado en el perfil del cargo o
descripcidn del puesto de trabajo. La segunda activi-
dad es valorar y premiar la gestion de estos profesio-
nales a través de la evaluacién del desempefio cuyos
resultados, a su vez, se convierten en insumo para los
planes de formacidn correspondientes.

CONCLUSIONES

Se confirman las hipdtesis planteadas ya que se pudo
establecer que existe una brecha entre el actual des-
empefio de los docentes y auditores de [CONTEC
y los planteamientos derivados de los tres enfoques
tedricos analizados, en relacién con la agregacion de
valor durante la prestacién de los servicios; ademds
los actuales perfiles de estos profesionales, analizados
desde el punto de vista practico, tampoco se orientan a
la agregacion de valor.

Al Tdentificar las brechas metodolGgicas es posible gene-
rar propuestas de lineamientos y perfil; se pudo estable-
cer que el aporte de valor por parte de los profesionales
depende en gran medida de cémo el Instituto los rodea
de las condiciones necesarias y suficientes para hacer
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que el ejercicio de dictar un curso o realizar una auditorfa
sea enriquecedor para las partes que intervienen.

Al someter los tres enfoques tedricos analizados a lo
largo de este estudio al escrutinio de diferentes grupos
de interés, incluidos los propios profesionales, se han
podido identificar lineamientos clave tanto del entor-
no en el que se desemperia el profesional como de su
propia condicién personal y laboral, los cuales ameritan
ser considerados por parte de [CONTEC para lograr
servicios con mayor aporte de valor a las organizaciones.
Uno de los lineamientos mds importantes, para asegurar
el aporte de valor agregado durante la prestacion de sus
servicios, es que los profesionales desarrollen un plan de
carrera que incluya su paso por los procesos de las dreas
de Normalizacién, Certificacion y Educacin, lo cual en-
riquecerfa su vision de la realidad de las organizaciones.

Los resultados de la investigacién permiten argumen-
tar la tesis de que los docentes y auditores aportan
mayor valor a las organizaciones si cuentan con los li-
neamientos de desempefio y el perfil de competencias
que se derivan de los fundamentos postulados en los
tres enfoques tedricos que se toman como referencia
de la investigacion.

Como aspectos adicionales para complementar la pro-
puesta de perfil y lineamientos, es importante que des-
de el drea de Gestién Humana del Instituto, se exploren
teorfas adicionales sobre sicologfa del comportamiento,
donde se identifique como los estados de animo del per-
sonal pudieran estar influyendo en el desempefio con
aporte de valor, para identificar lineamientos adicionales
que contribuyan a enriquecer la propuesta.
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