


INTRODUCCION

Como profesional en el campo de
la administracién, tenemos la oportu-
nidad de realizar comentarios sobre la
presién que se ejerce en las organiza-
ciones® por demostrar la conformidad
con los requisitos establecidos en
nombre de un cliente a un mercado.

Hemos participado de este afén
incursionando en el desarrollo de pla-
nes, programas y proyectos de cardc-
ter obligatorio expresado a través de
un contrato real de entrega de produc-
tos manufacturados. También, hemos
establecido estrategias para ajustar lo
que se considera la mejor manera para
responder a dichas exigencias en la
organizacién. Sin embargo, con gran
desilusién, terminamos sintiendo frus-
tracién porque el esfuerzo realizado es
cada vez menos compensado; cons-
tantemente se tienen nuevos requisi-
tos que aplicar para tratar de cumplir
con las exigencias mencionadas. Se
tiene la impresién de estar en una ca-
rrera contra reloj que nunca acaba, por
supuesto, la presién a la que se some-
te la organizacién es enorme.

Las esferas de Alta Gerencia de las
Organizaciones han expresado el alto

costo de los procesos que les permi-
tieron certificarse®, como quiera que
cada vez més se puede reconocer la
certificacién como la oficializacién de
la Calidad que demuestra !a organiza-
cién a través de sus productos y /o
servicios. Sin embargo, aparecen con-
secuencias negativas en este proceso
como:

El detrimento de la organizacién al
mostrar resultados no alcanzados, lo
que lleva a percibirse cada vez més len-
ta en sus procesos y resultados.

El dafio a las organizaciones, al no
tomar en cuenta el &mbito cultural, que
deberia estar incluido en esta reflexién.

Los altos costos en los que incu-
mre la organizaci6n al involucrarse en
los procesos de certificacién, sin que
hayan sido planeados y presupuesta-
dos.

Debido a las observaciones anté-
riores, como muchas otras, nos vimos
motivados a enconirar un camino re-
flexivo acerca de o que pasa en el &m-
bito de la calidad ;Cudl es su funda-
mento? ;Cémo garantizar procesos
que sean pilares de las organizaciones,
cémo implementar un Sistema de Ges-
t°'én* que permitan cumplir cualquier

2 El concepwo de organizacidn como el expresado en el texto de Richard H. Hall ORGA-
NIZACIONES, ESTRUCTURAS, PROCESOS Y RESULTADOS, en el que referencia
lo expresado por Etzioni(1964) como “unidades sociales construidos y reconstruidos
de forma deliberada, para buscar unas metas especificas” dentro de un reconocimiento
entidad artificial, al constituirse segin las caracteristicas expresadas en el mismo.

3 Esta afimacién se retoma del libro “Dilogo sobre gestién”, publicado por Colciencias
en asocio con la Corporacion Calidad, en su capitulo Del Taylorismo a la Calidad Total,

escrito por Anita Weiss de Belalcézar.

4 El Sistema de Gestién es la forma como una organizacién realiza actividades celiberadas
asociadas con el tema de interés: La Calidad.
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propésito?, considerando que el even-
to de certificaciones es un subproduc-
to de la Gestién y no el fin de la misma.

Un propésito de este articulo es
responder algunas de estas inquietu-
des. Se analizaréan los enfoques de ges-
tién de calidad que se determinan como
modelos, para encontrar un punto de
partida hacia un enfoque estructural
caracterizado por las particularidades
que le son propias a cada esquema.

Para lo anterior se tomaréan en cuen-
ta las variables de dichos modelos y
sus interrelaciones, que permita a los
dirigentes de las organizaciones, lare-
flexién inicial sobre requerimientos del
mercado (presentados por los clientes
y las realidades organizacionales), que
facilitardn la formalizacién de los linea-
mientos exigidos como normas inter-
nacionales.

La base conceptual® se tomaré de
algunos de los argumentos o generali-
zaciones basados parcialmente en te-
méticas sobre sistemas de gestién.

Finalmente, el presente texto desa-
rrolla la tesis de sugerir a las organiza-
ciones la forma para que establezca su
enfoque organizacional con una auto-
nomia (de su propio destino), de acuer-

do con las particularidades que le son
propias (esquemas de gestién que les
pertenecen en el contexto que le co-
rresponde).

ANTECEDENTES DE LOS
SISTEMAS DE GESTION

Las organizaciones globalizadas se
ven avocadas a esquemas de gestion
que les resultan ajenos, pues no se
conoce su constitucién y no se ha
participado en la construccién de ellos.
En consecuencia estos esquemas son
captados como una obligacion en su
aplicacién.

Es importante sefialar que con en-
foques basados en las normas inter-
nacionales, se logra para la empresa
un reconocimiento oficial, que les per-
mitir4 establecer un argumento de com-
petitividad favorable, sin demostrarlo®.

Laaplicacién de estos enfoques se
realiza a través de los Modelos de Ges-
tién, concepto que se asocia en oca-
siones al Management, se consideran
v4lidos en su presentacién, en su in-
terpretacién y por lo tanto en su apli-
cacién

s Aunque no es el propésito ni el alcance del presente texto hacer formulaciones compa-
rativas rigurosas sobre la naturaleza de los Modelos de Gestion: determinacién de un
esquema que permita la coherencia e integracion de las decisiones que enfocan el
propdsito de |2 organizacién (Lineamientos Premio Colombiano a la Calidad-Corpora-
cién Calidad-Edicion 2002), que se impone en el mundo actual a las organizaciones

§ Algunas organizaciones han incursionado con éxito a nuevos mercados en donde las
certificaciones son garantia de la calidad de los productos, para otras muchas dichas
certificaciones les permiten penetrar el mercado sin lograr su permanencia, dado que
sus productos /servicios no satisfacen los requisitos de ese nuevo mercado.

HACIA LA DEFINICION DE UN MODELO DE GESTION, ...



Sin embargo, este proceso exige a
la organizacion el montaje de Proyec-
tos de Gestién para responder a los
lineamientos de las normas o esque-
mas impuestos por el mercado.

A continuacién pasaremos a pre-
sentar (sobre la base de documentos
establecidos y mundialmente acepta-
dos) algunos de los sistemas de ges-
tién de la calidad mas utilizados por
las organizaciones. Estos son:

Lineamientos del Sistema de Ges-
tién de Calidad segiin la Norma NTC-
1S0O-9001:2000.

Sistemas de Administracién Am-
biental segin la norma NTC-ISO-
14001:1996. Sistema de Gestién en Se-
guridad y Salud Ocupacional segiin la
norma NTC-OHSAS-18001.

Se escogieron estos por su rela-
cién con las exigencias actuales del
mercado (dado que son los que se usan
para propésitos de certificacién) y por
la coincidencia para determinar sus
propdsitos, principios, requisitos y su
propia arquitectura’.

Se aclara que esta es una aproxi-
macién a la problemaética existente, no
se trata de un informe de caracter cien-
tifico, o el resultado de una investiga-
cién comparativa de carécter exhaus-
tivo. Lo que es pertinente establecer

es la construccién de un ensayo que
permite confrontar la experiencia pro-
pia con los conceptos aceptados en
las organizaciones, y la manera como
se propone sean vistos por sus diri-
gentes.

LOS SISTEMAS DE GES-
TION

El Sistema de Gestién de Calidad
es entendido hoy dfa como un con-
junto de técnicas de organizacion
orientadas a la obtencién de los nive-
les més altos de calidad en una empre-
sat.

Estas técnicas se aplican a todas
las actividades de la organizacién, lo
que incluye los productos finales, los
procesos de fabricacién, la compra y
manipulacién de los productos inter-
medios, todos los procesos de nego-
cio asociados a la venta y a todos los
clientes (internos y externos). La cali-
dad total puede entenderse como una
estrategia de gestion de toda la em-
presa, a través de la cual se satisfacen
en cuanto a producto, costos (precio),
entrega, motivacién, seguridad, las
necesidades y expectativas de los
clientes, de los empleados, de los ac-
cionistas y de la sociedad en general,
por medio de la utilizacién eficiente de

7 Entendida como representacién grafica de su modeio.

8 Es comun ¢l concepto de Sistema de gestién de Calidad, en ¢! ambito organizacional ha.
sido respaldado dicho concepto incluyendo por ejemplo su definicién en la serie de
normas 1SO a las que compete la definicién y la aplicacion. Véase la Norma Internacio-

nal NTC-ISO-9000:2000
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todos los recursos de que dispone:
personas, materiales, tecnologias, sis-
temas productivos, entre otros.

Para el contenido del presente en-
sayo, es indispensable al hablar del
concepto asociado a los Sistemas de
Gestién de Calidad, presentar la con-
ceptualizacion de lo que es la CALI-
DAD.

Si determinamos el concepto des-
de el punto de vista técnico es conoci-
do el trabajo realizado por [aISO®, don-
de se especifica la definicién de Cali-
dad'® como la aptitud para el uso de
un bien o servicio, introduciendo de
manera reciente el concepto de mejora
continua en cualquier organizacién, a
todos los niveles de la esta, procesos
y personas.

Otra conceptualizacién, que pode-
mos determinar como de “figura”, es
la que encontramos en muchos esque-
mas, se busca crear una sensacién
positiva -cuando el término es explici-
to- como si con su aparicién (de mane-
ra inmediata) se determinara lo bueno,
lo mejor, la excelencia entre otros mu-
chos términos que pueden ser usados.

Sin detenerse en la explicacién del
concepto mismo, sino en su utilizacién,
es logico entender que ias empresas
competitivas o en busca de la compe-
titividad justifican su interés por la
calidad fundamentalmente en tres ob-
jetivos!t:

i. Labusqueda activa de la satisfac-
cién del cliente, incluyendo el cam-
po de las necesidades y expectati-
vas, y ain mas, estableciendo nue-
vas especificaciones a los produc-
tos y/o servicios ofrecidos al clien-
te, para satisfacerlos.

2. Orientar la cultura de la organiza-
cién, de manera que se pueda
orientar sus esfuerzos hacia lame-
jora continua e introduciendo mé-
todos de trabajo que faciliten el
logro de los resultados previamen-
te planeados.

3. Motivar a los colaboradores en la
organizacién, para que sean capa-
ces de producir productos y/o ser-
vicios con la calidad intrinseca'”
esperada por los clientes.

? ISO-ORGANIZACION INTERNACYONAL DE NORMALIZACION/Es una federa-
cién mundial de organismos nacionales de normalizaci6n cuyo prop6sito conduce a la
determinacién de normas que permiten el intercambio de bienes y servicios entre fas

naciones

10 Calidad, segtin el concepto asociado a la norma NTC-1S0-9000:2000 Sistemas de
Gestién de Calidad — Fundamentes y Vocabulario

1 Los fundamentos justificados han sido retomados de lo expresado por Philip B. Crosby
en su texto La Calidad y yo. Una experiencia de Vida

& Se distingue el concepto de Calidad intrinseca como aquella que refleja las especificacio-
nes de los productos/servicios que le son propias al mismo para el uso apropiado a

previsto del mismo

HAc1A LA DEFINICION DE UN MODELO DE GESTION, ...



LA CALIDAD TOTAL

El término control total de la cali-
dad total se debe a Feigenbaum'?, para
quien el objetivo es satisfacer ai clien-
te, y la forma de lograrlo es la mejora
continua de la calidad. Para Deming'*
resultan fundamentales el compromi-
so de mejora constante y la idea de
sustituir la inspeccién (o control)
como forma de conseguir la calidad por
una metodologia que implique la parti-
cipacién de todos, rompiendo barre-
ras y fomentando estilos de liderazgo
participativos.

Crosby, otro autor norteamericano,
considera que la principal «barreraala
calidad»'® reside en llegar a cambiar
las actitudes de algunos operarios in-
crédulos y en alterar la cultura de la
propia organizacién basada en el mie-
do, para orientarla hacia la prevencién
del error y lograr «hacer las cosas bien
a la primeray. Planificar, controlar y
mejorar la calidad es lareceta de Juran.
Para ello, sugiere determinar quiénes
son los clientes, cuéles son sus nece-
sidades, desarrollar seguidamente los
productos o servicios que las satisfa-
gan, evaluar el logro alcanzado, actuar

para reducir la diferencia, si ésta se
produce, e introducir mejoras hasta
aonde seamos capaces. De forma com-
plementaria, no interrumpir la cadena
proveedor-cliente, impulsar la forma-
cién continuada, los métodos estadis-
ticos y fomentar la comunicacién, son
las herramientas que recomienda Is-
hikawa.

Todos estos autores han tenido
una influencia directa y notoria en el
desarrollo del concepto actual de cali-
dad y en la puesta a punto de estrate-
gias y herramientas para implantarla en
las empresas.

Actualmente para muchas empre-
sas, la preocupacion por la calidad se
traduce en una estrategia con la que
competir en sumercado. La calidad se
ha convertido en una necesidad estra-
tégicay en ufi arma para sobrevivir en
mercados altamente competitivos. La
empresa que desea ser lfder debe sa-
ber qué espera y necesita su clientela
potencial, tiene que producir un buen
producto, debe cuidar las relaciones
con sus clientes y, para lograrlo, es
comiin que hoy dfa las empresas vin-
culen su estrategia de marketing a su
sistema de calidad.

" Conocido como quien dio origen al concepto de Control Total de Calidad, expuesto en
s libro cuyo titulo corresponde al mismo concepto. Es considerado uno de los exposi-

tores famosos, de los temas de calidad

L Es coiocido como “El Padre de la Calidad”, dio origen al ciclo de calidad: Planea-,
Hacer, Verificar y Actuar PHVA apoyado en herramientas estadisticas para el contro!
de procesos. El sefior Deming introduce dicho concepto en el Japén en el affo 1950

15 Crosby lo identifica en su libro sobre sus experiencias La Calidad y Yo — Una Experien-

cia de Vida
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LOS MODELOS DE GES-
TION DE CALIDAD

Una vez explicada larelacién entre
Sistema de Gestién de Calidad y el con-
cepto de CALIDAD, pasamos a mos-
trar una serie de Modelos de Sistema
de Gestién de Calidad, que determinan
como estdndares internacionales ISO,
estableciéndose como instrumentos
que permiten a las organizaciones al-
canzar las metas que se han estableci-
do. A través de ellos se establece una
serie de pautas y patrones que las en-
tidades deber4n seguir con la finali-
dad de implementar un sistema de ges-
tién y aseguramiento de la calidad en
el desarrollo de sus procesos.

El proceso de globalizacién econé-
mica exige que las empresas redefinan
sus estrategias y sus procesos con la
finalidad de lograr un uso eficiente de
sus recursos y el aumento de su pro-
ductividad, de modo que puedan com-
petir con €xito en el mercado global.
Existen mecanismos que promueven €l
logro de la eficiencia y calidad requeri-
das, en los sistemas de produccion de
las empresas asi como en la entrega de
los productos elaborados.

Dentro de los estandares interna-
cionales voluntarios elaborados peor
dicha organizacion encontramos a los
de la familia ISO 9000, referidos a la
gestion y aseguramiento de la calidad,
¢ [SO 14000, sobre la gestion ambien-
tal. La familia ISO 9000, a través de la
cual se propone la implementacién de
sistemas de gesti6n y aseguramiento
de la calidad, engloba varios estanda-

res internacionales, destacandose los
estandares ISO 9001, sobre disefio,
produccion, instalacién y servicio
post-venta; e ISO 9004, que se consti-
tuye en una guia para la gerencia en el
desarrollo de un sistema de calidad.

Gestion Ambiental, ISO 14000, en
cambio, es el término genérico utiliza-
do para designar a la familia de estan-
dares internacionales sobre gestién
ambiental, que enfatiza la accién pre-
ventiva antes que correctiva y un des-
empefio de mejora de temas ambienta-
les. En las 4reas contenidas en dicha
familia encontramos a los sistemas de
gestién ambiental (ISO 14001 y 14004);
auditoria ambiental e investigacion re-
lacionada (ISO 14010, 14011y 14012),
evaluacién de desempeiio ambiental
(14031); etiquetado ambiental
(14022,14023); ciclo de vida (14040,
14041); términos y definiciones (14050)
y estandares ambientales de produc-
tos (14060).

OHSAS 18001 es una gufa para la
implemeniacion desarrollada comores-
puesta urgente a demanda de los clien-
tes por poseer una norma con recono-
cimiento en Seguridad y Salud Ocupa-
cional, contra la cual pueda evaluar su
Sistema de Gestion y demostrar me-
diznte certificacién su cumplimiento.
No le corresponde a la ISO su oficiali-
zacioén dado que no se considera un
estdndar de caricter mundial asocia-
do a dicha organizacién, sino que co-
rresponde al ambito de la creacién de
la Comisién OHSAS su establecimien-
to y oficializacién, siendo acuitada por
el ICONTEC, referenciandola como

HAcC1A LA DEFINICION DE UN MODELO DE GESTION, ...



Normas Técnicas Colombianas, lo que
registra con las siglas NTC.

Los certificados ISO, son otorga-
dos por las denominadas entidades
certificadoras - que pueden ser enti-
dades nacionales o extranjeras -, que
realizan una evaluacion exhaustiva de
los procesos de las empresas que pre-
tenden obtener el citado documento.
Las entidades que voluntariamente
buscan conseguir la certificacién de-
ben asegurar que han implementado
€n sus procesos un sistema de ges-
tién de la calidad.

Para obtener la certificacion se rea-
liza una serie de evaluaciones a la em-
presa interesada, tales como audito-
rias de diagnoéstico, revision del siste-
ma por la direccidn, evaluacién de do-
cumentacién, entre otras. Una misma
entidad puede certificar diversos 4m-
bitos o esferas de su produccién o
comercializacién y, en tal sentido, ob-
tener mas de un certificado ISO.

Los certificados que garanticen
ciertos estandares de calidad o de pre-
servacién del medio ambiente ocasio-
na a las empresas una serie de venta-
jas competitivas, entre las mas impor-
tantes tenemos: Reduccion de costos,
mayor rentabilidad, mejoras en la pro-
ductividad, motivacién y compromiso
por parte del personal en una cultura
de calidad, mejor posicionamiento en

el mercado, es decir, constituye una
importante herramienta de marketing.'¢

Los beneficios que consiguen las
empresas al implementar un sistema de
calidad segin las normas son consi-
derables, pues permiten obtener una
mayor satisfaccién de los clientes por
la confianza en los productos y servi-
cios que brindan.

La adecuacién a estas normas ge-
nera las condiciones precisas para una
gestion de calidad més efectivay con-
tribuye a lograr mayor participacion en
el mercado. Representa adicionalmen-
te una ventaja competitiva y un factor
de diferenciacién frente a las empre-
sas que hasta el momento no han adop-
tado estas exigencias.

A continuacién se describiran los
aspectos de cada modelo, donde se
destacan los propésitos, los principios,
los requisitos y su arquitectura:

+ EIMODELOI1SO
9001:2000

Lo que antes era un modelo de ase-
guramiento de la calidad ahora es un
sistema de gestion de la calidad. Una
parte de la «mala famay de la norma
ISO del afto 1994 era debida a que se
limitaba a «asegurar la calidad» y de-
jaba de lado la mejora continua que
implica la «gestion de la calidady. Los

16 Véase la serie Normas y Calidad, revista de circulacién trimestral en su edicién Ado 17
de Octubre 2002, donde se hacen explicitos los beneficios de la certificacion en el
articulo LOS PAISES EN DESARROLLO Y LA NORMALIZACION INTERNACIO-
NAL por Fabio Tobén Uribe — Director Ejecutivo del ICONTEC* (Instituto Colombia-

no de Normas Técnicas y Certficacion.
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sistemas de gestion de calidad orien-
tados bajo los lineamientos de esta
norma se enfocan hacia los procesos,
la eficacia del sistema de gestion y la
satisfaccidn del cliente, como un
«conjunto de actividades mutuamen-
te relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de en-
trada en resultados». Los procesos y
subprocesos se encuentran descritos
en los documentos del sistema de cali-
dad y, adema4s, el nuevo Manual de
calidad incorpora el mapa del proce-
sos y sus interrelaciones.

EnlaISO versién 1994 s6lo se men-
ciona la palabra «mejora» una vez. En
la version del afto 2000, «mejora» apa-
rece 20 veces y en muchas ocasiones
acompaiiada del adjetivo «continuay,
incluso hay un capitulo dedicado a
Medicién, analisis y mejora. Los requi-
sitos del Sistema de Gestion de Cali-
dad especificados en dicha norma in-
ternacional, ademaés de complementar
los requisitos del producto, estable-
cen un modelo que se basa no solo en
los procesos sino también en princi-
pios de gestion de calidad, los cuales
se describen como:

1- Organizacién enfocada al clien-
te, las organizaciones dependen de
sus clientes y por lo tanto deben
comprender sus necesidades pre-
sentes y futuras, cumplic con sus
requisitos v esforzarse en exceder
sus expectativas.

2- Liderazgo, los lideres establecen
la unidad de propésito y direccién
de la organizacién. Ellos deben
crear y mantener un ambiente in-

terno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente
para lograr los objetivos de la or-
ganizacion.
Participacidn detodo el personal,
el personal, con independencia del
nivel de ai organizacién en el que
3e encuentre, es la esencia de |a
organizacién y su total implicacién
posibilita que sus capacidades
sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

4- Enfoque a procesos, los resulta-
dos deseados se alcanzan mas efi-
cientemente cuando los recursos
y las actividades relacionadas se
gestionan como un proceso.

5 Enfoque del sistema hacia [a ges-
tion, identificar, entender y gestio-
nar un sistcma de procesos inte-
rrelacionados para un objeto dado,
mejora la eficiencia y la eficiencia
de una organizacién.

6- Lamejora coniinua, esta debe ser
el objetivo permanente de la orga-
nizacion.

7- Enfeque objetivo hacia la toma
de decisiones , las decisiones efec-
tivas se basan en el andlisis de da-
tos y en la informacién.

8 Relaciones mutuamente benéfi-
cas con el proveedor, una organi-
zacién y sus proveedores son in-
dependientes y una relacién mu-
tuamenie benéfiza intensifica la ca
pacidad de ambos para crear valor.

Lr)

Descripcion de los objetivos de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000

HACIA LA DEFINICION DE UN MODELO DE GESTION, ...



1. Establecimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad

Establece los requisitos para que la
organizacion implemente su Sistema de
Gestién de Calidad, mediante el enfo-
que de Gestién por Procesos, apoyado
en un Sistema de Documentacion que
permita garantizar el cumplimiento de las
exigencias para los mismos, describien-
do su sistema en un Manual de Calidad,
con el fin de describir las acciones que
brindaran la confianza al cliente.

2.- Responsabilidad de lu Direc-
cion

La“Alta Direccién” de las organi-
zaciones se consideran como aquellas
que dirigen la organizaci6n, tomando
decisiones que permiten su control.
Este requisito orienta a los lineamien-
tos que le son propios para dicho ni-
vel jerdrquico con el fin de asegurar el
cumplimiento de la eficacia del Siste-
ma de Gestién de Calidad y la Satisfac-
cién del Cliente.

3- Gestidn de los recursos

Asegurarse que se cuenta con los
recursos necesarios para mantener y
mejorar el Sistema de Gestién de Cali-
dad, estableciendo ademas las respon-
sabilidades y autoridades del perso-
nal que satisface las necesidades de
los clientes.

4- Realizacion del producto

Cubre la prestacion del servicio o la
elaboracién del producto o ambos se-
gun el esquema contractual definido
con el cliente. Se deben planificar to-
das las actividades necesarias para la
realizacion del producto, asegurdndo-
se inicialmente de entender todos los
requisitos del cliente, los legales, regla-
mentarios y organizacionales al produc-
to hasta la entrega a satisfaccién al clier:-
te. Considera toda la cadena de proce-
sos primarios a la organizacion.

5- Medicidn, andlisis y mejora

Planificar, ejecutar y establecer los
mecanismos de medicion, analisis y
mejora para garantizar el logro de la
eficacia del Sistema de Gestién implan-
tado y la satisfaccién del cliente.'”

Este modelo adopta la percepcién
de que todo cuanto tiene que ver con
la calidad, comienzay termina con el
cliente, por lo tanto esta determinado
por este. Recibe los requisitos del
cliente, interpretando con claridad sus
necesidades y expectativas, preparan-
do a la organizacién para que bajo las
directrices establecidas y los recursos
asignados, se realice el producto y/o
servicio comprometido, realizando con
el cliente una retroalimentacion poste-
rior a la entrega, para medir, hacer se-
guimiento y permitir la mejora del Sis-
tema.

7 NORMA TECNICA COLOMBIANA -Sistemas de Gestion de la Calidad. REQUISI-

TOS - ICONTEC
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La arquitectura de dicho esquema
se presenta en el diagrama'® que se
anexa a este articulo.

- EIMODEIL.O ISO 14001

El modelo del sistema de gestién
ambiental (SGA) descrito en la norma
ISO 14001 se basa en las «mejores prac-
ticasy ambientales e introduce el en-
foque de «sistemasy. La norma sobre
el «SGA» no requiere el cumplimiento
de un cierto nivel especifico de des-
empefio ambiental. Lo que requiere es
que la organizacién establezca una
politica ambiental escrita con los com-
promisos para: (1) el cumplimiento de
las regulaciones, (2) la prevencidn de
la contaminacidn, y (3) la mejora
continua. La alta administracién de la
empresa es requerida para estar direc-
tamente comprometida en el estableci-
miento de la politica y en supervisar
su implementacién.

La norma también requiere que la
empresa identifique en forma sistema-
tica sus aspectos ambientales y deter-
mine los que son “significativos”. Una
vez identificados los “aspectos am-
bientales significativos”, la empresa
debe entonces implementar controles
operativos documentados para cada
“aspecto ambiental significativo” para
controlar y minimizar posibles impac-
tos ambientales significativos. El mo-
delo ISO 14001 contempla que los em-
pleados cuyo trabajo es asociado con

los “aspectos ambientales significati-
vos” son aquellos que se encuentran
en la mejor posicién para minimizar
impactos ambientales significativos de
sus tareas. Por ende, estos empleados
“clave” son los que requieren capaci-
tacién especial para asumir sus respon-
sabilidades ambientales.

ISO 14001 requiere que la empresa
documente su «SGA» y cumpla con
requerimientos especificos en su im-
plementacién tales como capacitacion,
entrenamiento, proceso de comunica-
cién interna y externa, y procedimien-
+0s para el control operacional. Final-
mente, la norma requiere que la orga-
nizacién establezca un sistema formal
de auditoria interna para verificar que
sus operaciones cumplan o estén en
conformidad con lanorma ISO 14001,
ademas de contar con un sistema para
corregir y prevenir las no conformida-
des o inconformidades. La alta geren-
cia también tiene la responsabilidad de
revisar periédicamente la efectividad
del SGA.

El Sistema de Gestién Ainbiental
considera al igual que el correspon-
diente al Sistema de Gestién de la Cali-
dad, unos principios los cuales se des-
criben a continuacién:

1. Compromiso y politica: este
principio parte de la consideracion de
que cada empresa definira su politica
ambiental y asegurara su compromiso
con el Sistema de Gestién Ambiental.

¥ MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCE-

SOS- Norma NTC-[SO-9001:2000
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2. Planificacidn: este principio
constituye el nicleo del sistema y de-
fine que la empresa establecerd un plan
para cumplir su politica ambiental, este
incluir4 entre otros los elementos si-
guientes: identificacién de los aspec-
tos ambientales y evaluacién de los
impactos ambientales, requisitos lega-
les, polftica ambiental, criterios de des-
empeflo interno, objetivos y metas
ambientales, planes y programas de
gestién ambiental

3. Implantacion: establece que
para la implantacién efectiva del siste-
ma, la empresa desarrollari las capa-
cidades y los mecanismos de apoyo
necesarios para cumplir su politica y
sus objetivos y metas ambientales, en
este sentido, los recursos y mecanis-
mos establecidos por la empresa evo-
lucionarén de forma continua toman-
do en cuenta la evolucién de los requi-
sitos legales, y de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

4. Mediciones y evaluacion: la
medicién, monitoreo y evaluacién de
los resultados son actividades esen-
ciales del Sistema de Gestién Ambien-
tal, estas actividades se desarrollan a
través de las actividades que se rela-
cionan con el monitoreo continuo, ac-
ciones correctivas y preventivas

5. Revisién y mejoramiento: e!
sistema sera revisado por la direccién
de la empresa a intervalos apropiados
para lograr su adecuacién y eficacia
constante y el mejoramiento contfnuo
del desempeflo ambiental, en la revi-
sién y mejoramiento.

Descripcién de los objetivos de los
requisitos de laNorma ISO 14001:1996

1. Requisitos del Sistema de Ges-
tion Medioambienial: se determina
una exigencia de establecer un siste-
ma de administracién medio ambiental
estructurado, cuyo alcance sea deter-
minado por la organizacién, integran-
do el sistema medioambiental con el
sistema global de administracién.

2. Politica Medioambiental: es
la que permite implementar y mejorar
el sistema de administracién ambien-
tal de la organizacién, con el fin de
permitir la definicién de objetivos y
metas asociadas.

3. Planificacién: incluye la iden-
tificacién de aspectos ambientales sig-
nificativos, teniendo en cuenta el cos-
to y el tiempo necesarios para la orga-
nizacién para emprender el anélisis,
control y la influencia de dichos as-
pectos. Incluye: Aspectos medioam-
bientales, Requisitos legales y otros
requisitos, Objetivos y metas,
Programa(s) de gestiér medioambien-
tal

4. Implementacién y operacidn:
incluye Estructura y responsabilida-
des, Formacion, sensibilizacién y com-
netencia profesional, Comunicacién,
Documentacion del sistema de gestion
medioambiental, Control de la docu-
mentacién, Control operacional, Planes
de emergenciay capacidad de respues-
ta

5. Verificacidon y accidn correcti-
va: incluye monitoreo y medicién, no
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conformidad, accién correctiva y ac-
cién preventiva, Registros, Auditoria
del sistema de gestién medioambien-
tal, Revisién por la Direccion.

Los considerables dafios provoca-
dos al medio ambiente y la estricta le-
gislaci6n al respecto han generado la
necesidad de las organizaciones de
demostrar un desempefio ambiental
adecuado, controlando el impacto de
sus actividades sobre el ambiente.

ElSistema de Administracién Am-
biental (SAA)basado enlaNorma ISO
14001 proporciona los elementos sufi-
cientes para que una organizacién de-
muesire que su desempefio ambiental
no solo cumple, sino que continuard
cumpliendo los requisitos legales am-
bientales, ¢l apoyo de la proteccion
ambiental y la prevencién de la conta-
minacién en equilibrio con las necesi-
dades socioeconémicas.

El desarrollo e implantacién un sis-
tema de administracién ambiental que
demuestre que la organizacién esta
haciendo un desempefio ambiental
sano y sus productos y servicios son
buenos para la humanidad y el mun-
do, se esquematiza en el modelo que
se presenta en el anexo.

» EL MODELO OHSAS
18001

La creciente demanda de fa comu-
nidad internacional por disponer de un
estdndar que permita armonizar los re-
quisitos existentes en seguridad y sa-
lud ocupacional, exigi6 el surgimiento

en 1999 del modelo BS OHSAS 18001
(Occupational Health and Safety As-
sessment Series), desarrollado como
una herramienta que facilita la integra-
cién de los requisitos de seguridad y
salud ocupacional a los requisitos de
calidad (ISO 9001) y a los de adminis-
tracién ambieniz! (ISO 14001). Como
resultado, el pais y la Comunidad An-
dina de Naciones disponen hoy de la
norma NTC-OHSAS 18001, donde se
indican los requisitos que permiten a
una organizacién controlar sus ries-
gos en Seguridad y Salud Ocupacio-
nal (S&S0) y a suvez dar confianza a
quienes interactiuan con la organiza-
cidn respecto al cumplimiento de di-
chos requisiios. La gestionen OHSAS
es la mejor forma de demostrar ante
los clientes, organismos de control, la
comunidad y demas partes interesa-
das, que el titular controla los riesgos
y aplica medidas para el mejoramiento
de su desempeilo.

Elmodelo OHSAS 18001 no espe-
citica de manera especial unos princi-
pios ya que se rige por los que alcan-
zan los modelos ISO 9001y 14001 pre-
sentados, por lo que se describen a
continuacién los requisitos estableci-
dos.

I. Requisitos generales: conside-
ra la implantacién del sisterna segiin el
concepto de el establecimiento de una
Politica de Seguridad y Salud
Ocupacional(S&SO), la Planificacion,
Implementacién y operacién, la Verifi-
cacién y Accion Correctiva, la Revi-
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sién por la Gerencia y el Mejoramiento
Continuo

2. Politica de Seguridad: declara-
cién de los objetivos generales de
S&SO0, con el compromiso del mejora-
miento continuo.

3. Planificacion: incluye la identi-
ficacion de los riesgos significativos,
teniendo en cuenta el costo y el tiem-
po necesarios para Ja organizacién para
smprender el andlisis, control y la in-
fluencia de dichos aspectos. Incluye:
Aspectos medioambientales, Requisi-
tos legales y otros requisitos, Objeti-
vos y metas, Programa(s) de gesti6n
de S&SO

4. Implementacién y operacion:
incluye Estructura y responsabilida-
des, Formacién, sensibilizacién y com-
petencia profesional, Comunicacién,
Documentacién del sistema de gestién,
Control de la documentacién, Control
operacional, Planes d= emergencia y
capacidad de respuesta

5. Verificacion y accién correc-
tiva: incluye monitoreo y medicién, no
conformidad, accion correctiva y ac-
cién preventiva, Registros, Auditorfa
del sistema de gestion medioambien-
+al, Revisién por la Direccién

Su arquitectura es igual a la pre-
sentada para el Modelo ISO 14001.

PROPUESTA DEL MODELO
DE GESTION, BASADO EN LA
ASOCIACION DE LOS SISTE-
MAS ESTABLECIDOS EN LAS
NORMAS INTERNACIONA-
LES

Una propuesta que puede recibir-
se diferente a lo conocido como Inte-
gracion de los Sistemas de Gestién'?,
es el concepto de Asociacién® de los
Modelos de Gestion, para permitir la
determinacién de un Enfoque de Ges-
tién particular a las organizaciones.

Hoy en dia es muy comun el térmi-
no Integracién de los Modelos de Ges-
tioén, dicho enfoque parte de la idea
que los tres sistemas de gestién
(9001,14001 y 18001) ejecutandose efi-
cazmente como islas, por administra-
cion individual de actividades, sin la
considerable duplicacién, teniendo en
cuenta los recursos requeridos para
combinar los tres sistemas, dan una
herramienta de gestién més eficaz y
comprensiva. El efecto neto en la or-
geaizacion es un proceso mas eficien-
te que permite manejar su negocio.

En cambio, la optimizacién de la
gestién por procesos, via la Asocia-
cion de Sistemas de Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad se basa en e!

' La integracion es una expresion ya reconocida en el mercado que ha sido introducida
principalmente por los organismos ceitificadores (Ver paginas WEB en Colombia del
ICONTEC, BUREAU VERITAS y SGS) con el fin de dar respuesta a las organizaciones
para que las insatisfacciones por auditorfas independientes (costos, tiempo, recursos)
de los sistemas se presentaran en un esquema flexible.

» Asociacion es el término que he usado a diferencia de la integracién, con el fin de
enfocar el concepto de socios, para los propositos que les son comunes y con sus
respectivas particularidades para potenciar a las organizaciones
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concepto que no es integrar la Ges-
tién, dado que es un término que los
unificay por si mismos ellos son inde-
pendientes, si se considera el prop6-
sito particular de cada uno. La asocia-
cién le permite enfocar un solo esque-
ma desde sus semejanzas y aplicando
sus particularidades, como un factor
estratégico para la competitividad em-
presarial y para aquellas organizacio-
nes que quieran afrontar con éxito los
retos que les depara el siglo XXI.

Sibien en un principio los modelos
de gestién basados en la normas inter-
nacionales ya descritas, se desarrolla-
ron en sectores industriales concretos
(bienes de equipo, defensa, automotriz
...), posteriormente, y debido a la apari-
cién de diversos factores entre los que
destacan la apertura de nuevos merca-
dos y la exigencia de aplicacién de es-
quemas de gestion de ln calidad, se ha
acentuado y generalizado este interés
en el resto de los sectores.

Més recientemente y con gran fuer-
za, se han introducido en la gestién de
las empresas las consideraciones
medioambientales, impulsadas funda-
mentalmente por la incorporacién a la
Unién Europea, asi como por el aumen-
to del nivel de concienciacién ambien-
tal de la sociedad, y que han propicia-
do un clima socioeconémico tal, que
las empresas estdn empezando a inter-
pretar la variable medioambiental como
un factor basico en el desarrollo de sus
estrategias.

El concepto de seguridad, asi como
el de su gestién, también ha sufrido
una notable evolucién a lo largo de

los tltimos afios debido, principalmen-
te, a factores legales, sociales y tec-
nolégicos cada vez mas desarrollados
en las organizaciones.

Estas tres lineas de actuacion, apa-
rentemente diferentes, en la practica
presentan aspectos comunes especial-
mente en lo referente al sistema de im-
plantacién y a la metodologia utiliza-
das.

Larealidad actual obliga a las em-
presas a disponer de un Sistema de
Gesti6n en el que se consideren facto-
res como la calidad del producto o ser-
vicio que satisfaga las necesidades del
cliente, considere la repercusion
medioambiental de las actividades de
la empresa en la sociedad y garantice
las condiciones de trabajo de sus em-
pleados.

Se presentan a continuacién algu-
nas consideraciones que permiten es-
tablecer semejanzas y particularidades
de los enfoques presentados:

1. OBJETIVOS: estos son referi-
dos a los logros que busca obtener
cada modelo, distinguiéndose, ei de
Calidad por atender las necesidades
del mercado, expresadas por los clien-
tes, el Ambiental estd orientado al
Mercado y al cuamplimiento de la legis-
lacién para el desempefio organizacio-
nal en dicho mercado, y del Seguridad
y Salud, esta orientado a las necesida-
des intemnas de la organizacién.

2.PARTE INTERESADA: expre-
sado en las normas intemacionales
como aquellas que se benefician de los
procesos que realiza la organizacién.
Para la Calidad se determinan los clien-
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tes de los productos/servicios que
ofrece la organizacién, para el Ambien-
tal es la Sociedad y para el modelo de
Seguridad y Salud son los trabajado-
res de la organizacion.

3. ALCANCE: considera el cubri-
miento que tienen los modelos, parael
de Calidad, sus procesos selecciona-
dos que deben dar cubrimiento a los
clientes directos de la organizacion,
para el Ambiental da cubrimiento a los
sitios geograficos donde se desempe-
iia la organizacién como origen de los
bienes y servicios ofrecidos, para el
modelo de Seguridad y Salud sc con-
sidera el alcance a los trabajadores in-
ternos de la organizacién.

4. SIGNIFICANCIA: establece los
~riterios prioritarios de cada modelo,
con el fin de significar las actividades
criticas, para el modelo de Calidad, lo
significante son las actividades que
afectan al cliente, para el Ambiental son
las actividades que impactan el am-
biente, y para el de Seguridad y Salud,
son las actividades peligrosas para los
trabajadores.

5. INFLUENCIA: establece hasta
que nivel influye el modelo, distin-
guiéndose el de Calidad por influir en
los proveedores, el de Ambiental al
4reade influencia fisica de 1a organiza-
cién y de Seguridad y Salud, influye
sobre los trabajadores.

6. CONDICIONES DE OPERA-
CION: tiene en cuenta como debe fun-
cionar el modelo, distinguiéndose el de
Calidad por condiciones normales y
Ambiental y de Seguridad y Salud por
condiciones normales y de emergencia.

7. GESTION: determina cual es la
manera que orienta el modelo para que
se realice dicha actividad (la gestion
misma). £l de calidad orienta la Ges-
tién por Procesos, el de Ambiental por
funciones y de Seguridad y Salud por
tareas.

Los anteriores descriptores los
podemos distinguir como particulari-
dades de los modelos. Como semejan-
zas se distinguen de manera muy con-
creta la relacién entre el sistema de
gestion de calidad, ambiental y segu-
ridad, dado que son establecidos bajo
los mismos lineamientos, consideran-
do una misma estructura, a saber: pro-
positos, principios, requisi:os y arqui-
tectura del modelo (en la tabla anexa
sc¢ describen cada uno dc ellos)

LOS PROPOSITOS, estos son
definidos en los tres modelos, se defi-
nen de manera independiente, sin em-
vargo, los tres incluyen en este cle-
mento estructural los siguientes aspec-
tos: la definicién de los Elementos Es-
tratégicos, la Planificacion del Siste-
ma, el Compromiso de la Gerencia para
el con el Sistema de Gestidn, la Revi-
sion de la Direccion, Ja determinacion
de Responsapilidades y Autoridad en
el Sistema de Gestion, la ejecucion de
Auditorias Internas como mecanismo
de seguimiento a la Gestion, el segui-
mientos a los eventos No Conformes
y sus respectivas acciones correctivas,
preventivas y de mejoramiento, el pro-
ceso de Adquisiciones y sus implica-
ciones para el sistema, el estableci-
miento de un sistema de documenta-
¢ion y registros, la competencia del
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personal, el procesamiento y anélisis
de informacién, el enfoque respecto al
Objetivo del modelo.

LGOS PRINCIPIOS, los cuales ri-
gen.el modelo, cuya aplicacién garan-
tiza la permanencia del sistema, se dis-
tinguen como comunes: El Liderazgo,
participacion de las personas, opera-
cién o gestion, evaluacién y toma de
acciones y Mejoramiento Continuo.

LOS REQUISITOS, los que deter-
minan los lineamientos que permiten
establecer la conformidad con el pro-
pésito que busca cada modelo. Los
requisitos establecidos en los mode-
los ISO 14001 y OHSAS 18001 son los
mismos en su definicién con la parti-
cularidad de cada uno, y en los que
corresponden al modelo ISO 9001 son
comunes los lineamientos de definicién
del Sistema, Planificacién, Implanta-
cién, Verificacién y Accién. Lo ante-
rior permite concluir que los modelos
han construido sus requisitos cum-
pliendo el esquema de Gestién de Pla-
near, Hacer , Verificar y Actuar PHVA.

Si bien se puede determinar un
modelo donde se especifique el cum-
plimiento de los propésitos, todos los
principios y requisitos asociados a los
modelos presentados, se sugiere re-
flexionar sobre un Modelo que siga a
]a estructura que le es comun a los tres.

La estructura que le es comin a
los modelos enfoca en primera instan-
cia la definicion de los Propésitos de
la Organizacién, seguido de los Princi-
pios que rigen dichos propésitos, para
finalmente establecer los requisitos
que tendré el modelo organizacional.

No debe desprenderse este primer
paso de Planeacion, de las particulari-
dades que son propias de los mode-
los, con el fin de garantizar su comple-
ta asociacion. Una vez esta fase ha sido
cumplida 2l ejercicio metodolégico
considera corapletar el ciclo PHVA. Asi
la organizacién ha determinado su pro-
pio Enfoque de Gestién, teniendo en
cuenta las particularidades de los mo-
delos expuestos.

Metodologia sugerida para la
implantacion del Modelo Asociado
para un Sistema de Gestion de Cali-
dad, Ambiental y Seguridad- Salud
Ocupacional

Al determinar el enfoque, el reto
estara en la metodologia que es suge-
rida para su realizacién exitosa. Por lo
tanto: se propone que la organizacién
establezca sus directrices, lo que le es
propio de su norte, asociado a un es-
quema de planificacién de los aspec-
tos de calidad, ambientales y de segu-
ridad. Posteriormente establecera los
procesos y podra definir los recursos,
ajustando a un modelo de capacitacion
para garantizar el entendimiento del
modelo y compartir las estrategias es-
tablecidas. El proceso de implantacién
y operacién le facilita a la organizacién
seguir los esquemas definidos siguien-
do su ejecucién mediante mecanismos
de verificacion, que le exigen realizar
ajustes para as{ garantizar la busque-
da del mejoramiento continuo, base del
sistema.

Adicional al propdsito expuesto se
sugiere tener en cuenta las que se des-
tacan como ventajas al determinar un
Sistema de Gestién cuyo modelo sea
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originario en la organizacion, asi como
algunas dificultades que se pueden
precisar ocurran en el intento.

Como ventajas se destacan: sim-
plificacién de los sistemas documen-
tales, mayor participacion de todos los
empleados, establecer sistemas de tra-
bajo uniformes que contemplan tanto
la seguridad, como la calidad o el me-
dio ambiente, ayudando a trabajar con
hechos y datos a todos los niveles,
favorece que toda la empresa «hable»
un tUnico lenguaje de gestién, mayor
confianza de parte de los clientes y
proveedores, mejora del control sobre
actividades y procesos, optimizacion
del funcionamiento de la empresa.

Como dificultades se identifican:
problemas en las Auditorias, debido a
que el Sistema de Gestién Unico (atn
no esta publicamente reconocido anie
los organismos de certificacién), falta
de tiempoy de recursos humanos asig-
nados para el desarrollo del sistema,
dificultad para la actualizaci6n y pues-
ta al dia de los requisitos legales, ges-
tién del conocimiento: la falta de co-
municacién y transmisién del conoci-
miento ocasiona la paralizacién de la
implantacién del sistema asociado en
caso de ausencia de los responsables,
fal:a de concientizacion del personal
en materia de Prevencién de Riesgos
Laborales y protecciéon del Medio
Ambiente, problemas en la definicién
de responsabilidades.

Como comentario general se pue-
de indicar que las empresas estan si-
guiendo diferentes caminos a la hora
de abordar la implantacion de los tres

Sistemas de Gestion de calidad, medio
ambiente y seguridad, aunque todos
ellos presenten algunos puntos en
comun. El factor critico a la hora de
apostar por una u otra via, radica en ia
situacién de partida de cada empresa.
Generalmente se parte de los Sistemas
de Gestion ya existentes, o por lo me-
nos dos de ellos, por lo general Medio
Ambiente y Calidad. La bisqueda de
puntos en comin y la incorporacion
del Sistema de Gestion no desarrolla-
do, son los aspectos mds resefiables,
cuyo propdsito es hacer visible un
Enfoque Estratégico definido por la
organizacién sin finalidad de esque-
mas de gestién particulares, como la
unica via de cumplimiento de requisi-
tos cada vez nuevos y exigentes.

En un trabajo posterior al presen-
tado en esta ocasién, sc abordaran Sis-
temas de Gestion de Ia Calidad, direc-
trices para la mejora del desempeiio
segun la norma NTC-1S0O-9004:2000 y
Premio Colombiano a la Calidad-Un
paso adelante:2003 — Corporacién Ca-
lidad.
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