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Resumen El siguiente trabajo es una revision de literatura sobre los sistemas de gestion de calidad, en especial, los
sistemas integrados de gestion, que consta de la correspondencia que existe entre las normas ISO 9001: 2015,
1ISO14001 y OHSAS 1800; esta correspondencia es de tipo técnico y estructural y ayuda a garantizar la calidad en todas
las areas de la empresa de forma clara, directa y acertada. A lo largo del informe se presentan diferentes definiciones
que se dan a cada una de las etapas de un sistema integrado de gestion, que se pueden resumir en: introduccion a los
sistemas integrados de gestiéon, enfoque basado en procesos y documentacion de los sistemas de gestion,
responsabilidad de la direccion y gestion de recursos, determinacion y revision de los requisitos, medicion, analisis y
mejora.

Palabras claves: desarrollo empresarial; partes interesadas; sistema integrado de gestion.

Abstract The following is a review of the literature on quality management systems, especially the integrated
management systems, which consists of the correspondence that exists between the ISO 9001: 2015, ISO14001 and
OHSAS 18001 standards. This correspondence is of a technical and structural type and it helps to ensure quality in all
areas of the company in a clear, direct and accurate way. Throughout the report, There are many different definitions
that are given to the characteristics of a management system. They can be summarized as: introduction of integrated
management systems, process-based approach and documentation of management systems, management
responsibility and resource management, determination and review of requirements, measurement, analysis and
improvement.

Keywords Business development; concerned parties; integrated management system.
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1 Introduccion

En el mundo competitivo de hoy, las organizaciones
estan llamadas a trabajar eficazmente para encontrar
soluciones rapidas y eficientes a los grandes
problemas que se le presentan; por ello es preciso que
tanto los directivos como los trabajadores, se sientan
identificados con esta necesidad y el empleo de
modernos Sistemas de

Gestion (SG), lo que la conducira a la obtencién de
una mejor posicion en el mercado y al cumplimiento de
sus objetivos, misién y vision (Damaso, 2010).

Los sistemas de gestion empresarial han
experimentado una notable transformacion y cambios,
en los cuales las exigencias de los clientes-usuarios-
asociados y consumidores, son las que marcan el
ritmo y la direccién de las organizaciones. Una
demanda mas exigente y especializada, y normativas
cada vez mas estrictas en el mercado nacional e
internacional, son algunos de los factores que han
condicionado esta transformacién de los sistemas de
gestion (Bedoya et al., 2017; Gonzalez, 2011).

Como consecuencia de todo ello, las empresas se
han visto obligadas a adaptarse continuamente para
competir en este nuevo mercado, adecuandose a las
nuevas exigencias comerciales y los grupos de
interesados en la organizacién (Pauli y Carretero,
2009). Ante estas nuevas exigencias, las empresas se
estan encontrando con la necesidad de disponer de
sistemas de gestion que den mayor confianza a sus
clientes actuales y también a los potenciales y que los
productos y servicios suministrados cumplan unos
requisitos minimos; ademas, la utilizacion de estos
sistemas le provee a la empresa mayores niveles de
eficiencia y eficacia, lo cual redunda en una mejor
posicién competitiva.

Durante siglos, las actuaciones a favor de la
proteccion de la salud de los trabajadores se
mantienen en valores testimoniales. La revolucion
industrial del siglo XIX, trae un aumento considerable
de los riesgos industriales, de los accidentes y de las
enfermedades profesionales (Fraguela, Carral, y
Iglesias, 2011). Se producen actuaciones marcadas

por un caracter proteccionista y reparador, dirigido a
aquellos trabajadores que han sufrido un dafo, y
especialmente una lesién corporal motivada por un
accidente de trabajo. Es la clasica proteccién de
riesgos laborales, con actuaciones fundamentalmente
reactivas o posteriores a la produccion del dafio.

Desde esta perspectiva, la integracion de los
sistemas de gestion de la calidad, medio ambiente,
seguridad industrial y salud ocupacional se presenta
como una alternativa valida y necesaria, para que las
organizaciones puedan afrontar con éxito los retos que
les depara el siglo XXI (Flores, 2013).

El objetivo de cualquier sistema de gestion
empresarial, ya sea de calidad, gestidon
medioambiental o de prevencién de riesgos laborales,
es proporcionar garantias del cumplimiento de las
politicas, de las especificaciones normativas vy
legislativas, y proceder a la mejora continua de un
sistema bien estructurado, asi como permitir que este
cumplimiento sea demostrable a otras instituciones
mediante la documentacion y los registros adecuados
(Amparo, 2009).

Hoy dia, para una excelente gestion empresarial y
para la observancia de las exigencias del consumidor,
se hace necesario cumplir ciertos requisitos
relacionados con estandares de calidad, medio
ambiente, salud ocupacional y seguridad industrial;
buscando a la vez, incrementar la rentabilidad
empresarial (Matiz y Ramirez, 2011).

2 Introduccioén a los sistemas integrados
de gestion

Para hablar de un sistema integrado de gestion de la
calidad, es importante tener claro la definicion de
sistema de gestion de la calidad, que de acuerdo a
Tejada, (2006) se identifica con la sigla SGC y se
define como la forma como una organizacion realiza la
gestiébn empresarial asociada con la calidad (Beltran,
Carmona, y Carrasco, 2009). En términos generales,
consta de la estructura organizacional junto con la
documentacioén, procesos y recursos que se emplean
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para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con
los requisitos de los clientes (Gonzalez, 2008).

El sistema de gestion de calidad contemplado en la
norma ISO 9001: 2015 en su versidon mas reciente, es
aquella parte del sistema de gestion de la organizacion
enfocada en el logro de los resultados, en relacion con
los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de los clientes.
Proporciona confianza, tanto interna como externa,
sobre la capacidad de la organizacion para ofrecer
productos y servicios que satisfagan los requisitos de
forma coherente y es el marco de referencia para la
mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente
(Medina, 2012).

La familia ISO 9000 constituye un conjunto
coherente de normas y directrices sobre gestion de la
calidad que se han elaborado para asistir a las
organizaciones de todo tipo y tamafo, en la
implementacion y la operacion de sistemas de gestion
de la calidad (SGC) eficaces (Garcia y Espinel, 2016).

Por su lado, Vidal y Soto, (2013) definen como
parte importante el Sistema de Gestion Ambiental,
reconocido por la sigla SGA que es parte del sistema
de gestibn de una organizacion, empleada para
desarrollar e implementar su politica ambiental y
gestionar sus aspectos ambientales.

En el momento actual, las empresas con vision de
futuro saben que la variable ambiental es fundamental
para ser competitivos (Morales, 2017). Contrario a lo
que se pensaba antes, una actuacion ambientalmente
amigable es también una herramienta para mejorar la
eficiencia productiva de la empresa y obtener
beneficios econdmicos y de mercadeo importantes.

En ese orden de ideas, los Sistemas de Gestién
Ambiental son una herramienta pertinente al propésito
indicado, pues le permiten a la organizacion
implementar un proceso de manejo ambiental
permanente, armonico con el cumplimiento de la
legislacion 'y en constante interaccibn con la
comunidad (Pulles y Bataller, 2016).

La norma [SO14001, que define Sistema de
Gestion Ambiental como “La parte del Sistema de
Gestion general que incluye la estructura organizativa,
las actividades de planificacion, las responsabilidades,

las practicas, los procedimientos, los procesos y los
recursos para desarrollar, implementar, realizar,
revisar y mantener la politica ambiental (Tejada,
2006).

El Sistema de Gestion Ambiental bajo las normas
ISO14001 se encuentra estructurado de la siguiente
forma, siguiendo el ciclo PHVA: (i) planear, en esta
etapa se definen la politica ambiental y la planificacion.
(i) hacer, en esta etapa se definen la implementacion
y operacion. (iii) verificar, en esta etapa se lleva la
verificacion y accion correctiva. (iiii) actuar, en esta
etapa se desarrollan las acciones correctivas y la
revision por la direccion (Petro, 2013).

También Fraguela, Carral, e Iglesias, (2011) define
el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional reconocido con la sigla S&SO, como
parte del sistema de gestién total, que facilita la
administracion de los riesgos de S&SO asociados con
el negocio de la organizacion. Incluye la estructura
organizacional, actividades  de planificacion,
responsabilidades, practicas, procedimiento, procesos
y recursos, para desarrollar, implementar, cumplir,
revisar y mantener la politica y objetivos de S&SO.

Teniéndose en cuenta que la mejora de la
productividad y la calidad debe ser estratégica, global
e integral, la incidencia de la funcion de seguridad y
salud ocupacional salta a la vista, en particular por el
caracter preventivo que debe guiar la gestion de la
misma, siendo determinante en muchos casos para
obtener los valores esperados de productividad de las
organizaciones (Bestraten, 2000). La implantacién de
un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
trabajo, supone una contribucion a la mejora en cuanto
a condicién y factores que afectan al bienestar del
entorno fisico de una empresa.

La organizacion que implanta un Sistema de
Gestion de seguridad y salud laboral mediante la
Norma OHSAS 18001 tiene la garantia de que: cumple
con la legislaciéon vigente. Establece un proceso
continuo de mejora de su sistema de gestién de la
seguridad y salud en el trabajo (Herrera, 2014).
Determina y mantiene una capacidad de respuesta
ante imprevistos. Facilita la asignacion de los recursos
en la organizacion. Busca la mejora continua de la
organizacion, mediante la evaluacién de los resultados
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respecto a los objetivos y politica anteriormente
establecida. Revisa y audita el sistema.

La relacibn de la normativa de Prevencion de
Riesgos Laborales con las normas de gestiéon
medioambiental es muy alta y va mas alla de sus
posibles semejanzas de estructura o planteamientos.
Hemos de tener presente que un riesgo laboral se
convierte o puede convertirse en un impacto
medioambiental dentro de la organizacion (Benavides,
2013).

Existe una correspondencia técnica entre las
normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001,
contemplada en la tabla B1 de la NTC ISO 14001 y en
el anexo A de la NTC OHSAS 18001 (Pefa, 2011).
Ademas, las normas referenciadas para los sistemas
de gestion ambiental y sistema de gestidon para
seguridad y salud ocupacional, presentan en comun el
analisis de riesgos ocasionado por los impactos en
cualquier medio incluido el humano, que a su vez
puede convertirse en un factor de riesgo laboral si
éstas personas afectadas son empleados, contratistas
o visitantes de la empresa.

También, autores como Rubio, (2002) explica la
correspondencia de estructura que existe entre estas
normas, asi “un sistema integrado de gestién tendria
una estructura de arbol, con un tronco comun y tres
ramas correspondientes a las tres areas de gestion:
calidad, medio ambiente y seguridad y salud laboral”
p.175. El tronco tendria en cuenta todos los
elementos, desde la politica a la asignacién de
recursos, etc., pasando por la planificacién y el control
de las actuaciones y terminando con la auditoria y la
revisién del Sistema. Cada rama especifica de gestidon
recogeria de forma complementaria las cuestiones
particulares que la incumben, teniendo siempre en
cuenta los aspectos comunes del tronco.

Un Sistema Integral de Gestion SIG es aquel que
integra los diversos componentes, procesos y areas
en la consecucion de los distintos objetivos y funciones
(calidad, salud y seguridad, medio ambiente, personal,
finanzas y seguridad, etc.) de un negocio en uno solo
(Gisbert y Esenglediev, 2015).

La implantacién y certificacion de los diversos
sistemas, en especial, calidad, salud y seguridad
ambiental y ocupacional sistemas (S&SO) han sido

muy importantes para muchas organizaciones debido
a la constante demanda creciente de grupos de
interés, tanto internos y externos, incluidos los
organismos  reguladores, sociedad, clientes,
empleados, proveedores y las distintas
administraciones (Aguilera, 2012).

Asi pues, la implantacion y mantenimiento de los
diversos sistemas y/o normas, conllevan a la
realizacion de cambios y asignacion de los recursos
existentes que pueden tener un impacto directo en las
organizaciones.

Los beneficios de la gestion integrada de los
diversos sistemas son: cumplir con todos los requisitos
de cada una de las normas, con un conjunto de
politicas y procedimientos. Verificar en una sola
auditoria los diversos sistemas, ahorrando recursos y
reduciendo costes. Mejorar la eficiencia general
mediante la eliminacion de las tareas duplicadas.
Definir funciones y responsabilidades de forma clara
frente a objetivos comunes. Que sea mas facil y simple
para mejorar continuamente la gestion (Hernandez,
2015).

Algunas organizaciones tienen dudas sobre el SIG,
cuestionandose con preguntas como ;Qué valor o
valores aportan a la empresa? Otras organizaciones
realizan las implementaciones obligadas por los
clientes, asociaciones comerciales y otros grupos de
interés, no teniendo mas remedio que implantar un
SIG. Un requisito previo para la integracién es un
entendimiento de los procesos genéricos y tareas en
la gestién del ciclo PHVA (planear-hacer-verificar-
actuar) que es un método de gestién que se utiliza
para el control y la mejora continua de los procesos y
productos (Duque, 2010).

Los sistemas integrados de gestiéon son vistos
como una conexion transversal entre las diferentes
normas, dado que las mismas tienen una serie de
similitudes y actividades comunes (politica,
planificacién, documentaciéon, evaluacion, etc.)
integracion seria, por lo tanto, asegurar que en lugar
de dos o mas diferentes normas o sistemas, solo
exista un estédndar en la organizacion, que podra ser
gestionado y mantenido de manera mas eficiente
(Cortés, 2014).
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De acuerdo a Luero, (2017) la clave para la
verdadera integracion de los diferentes sistemas de
gestion es sorprendentemente simple: el objetivo del
sistema de gestion no debe estar en su aplicacién por
parte de los diversos gerentes o responsables
funcionales, sino mas bien que este imbuido en los
empleados que realmente producen el producto.

3 Enfoque basado en procesos y
documentacion de los Sistemas de
Gestion

Es una plataforma comun para unificar los sistemas de
gestion de la organizacién de distintos ambitos en uno
so6lo, recogiéndolos en una base documental Unica.
Permite la articulacion de los requisitos comunes en
un solo sistema. Facilita la gestion, planeacion, control
y el mejoramiento continuo de las organizaciones
(Hernandez, Martinez, y Cardona, 2015).

La gestidén por procesos, es uno de los conceptos
modernos de direccionamiento, que ha resultado
como apoyo a la necesidad que tienen las
organizaciones de encaminar sus esfuerzos en la
construccion de una nueva estructura administrativa
(Del prado, 2016). EI modelo de gestion basado en
procesos, se fundamenta en el cumplimiento de la
mision de las organizaciones, direccionando las
actividades necesarias, hacia la satisfaccion del
cliente, proveedores, personal, accionista y sociedad
en general. Implantar este tipo de modelo, no solo
exige una nueva vision de los procesos, sino que
ademas motiva la generacion de valores agregados,
para cada una de las variantes que intervienen en todo
el modelo. Esta nueva tendencia es lo que diferencia
la gestion por procesos de todos los esquemas
organizacionales antes conocidos (Pérez, 2010).

Un proceso se define basicamente en su origen,
derivado del latin Processus, que significa progreso,
avance o adelanto. Bajo estas nuevas orientaciones,
los procesos se definen como las diversas actividades
que se requieren para generar un resultado, dichas
actividades se alimentan de varios componentes
(proveedores, insumos, servicios, etc.) que agregan
valor al resultado final (Marin, 2013).

Dado que la gestién enfocada a procesos, permite
repensar las organizaciones Yy reorganizar los
diferentes subprocesos que la integran, para a través
de la mejora continua, permitir nuevas definiciones,
controles, seguimientos y formas de operacion, se han
definido unos objetivos esenciales en esta gestion y
son los siguientes:

Conocer las organizaciones de forma sistémica y
desarrollar una vision horizontal de la misma.

Favorecer la interaccién de equipos de trabajo,
para el intercambio de informacion y la gestién
oportuna de soluciones.

Hacer participe al recurso humano de todo el
modelo, con un mayor sentido de compromiso, en
cada uno de los procesos que adelante;
indistintamente de su posicion jerarquica (Lopez,
2008).

El sistema de gestién basado en procesos surge a
raiz de la necesidad de las empresas por integrar las
actividades de sus distintas areas o departamentos en
aras de identificar la interrelacién de los procesos y de
definir las responsabilidades, aspectos claves para
garantizar la eficacia de los procesos. De acuerdo con
Gonzalez, (2013) “el enfoque basado en procesos es
“un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados” (p1), lo cual posibilita a la
compafia efectuar un analisis de perfeccionamiento
de las funciones y actividades de sus colaboradores
para lograr mejoramiento en su competitividad.

El enfoque basado en procesos es de vital
importancia para la empresa ya que se impone la
necesidad de la gestidon por procesos para adaptarse
mejor a las necesidades de los clientes y, por tanto,
mejorar la competitividad de la organizacién
(Rodriguez, Lezcano, y Varela, 2010).

En lo relacionado a la documentacion del sistema
integrado de gestion, De Velasco, (2009) afirma que
una buena manera de organizar un gestor documental
para un sistema integrado de gestién es hacerlo con
base a los procesos. Los documentos maestros que
hacen parte del sistema son entre otros, la politica y
los objetivos de gestion y una serie de procedimientos
e instructivos que describen los diferentes procesos
incluidos en el sistema de gestion (Ponce, 2015). A
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partir de mapa de procesos, dentro de la estructura
que alberga cada uno de ellos se asocian los
procedimientos, de los cuales pueden partir formatos
o instrucciones técnicas.

Asimismo, se debe tener en cuenta Ila
documentacion externa al sistema, como por ejemplo
normas que pueden vincularse perfectamente a los
procesos (Cardenas, 2016).

Otro punto de interés es alinear los procesos y/o
documentos a los requerimientos de la/s norma/s a los
cuales esta dando cumplimiento, por lo que una matriz
que enfrente requisitos de la norma frente a la
documentacién del sistema dan una visualizacion de
gran utilidad. Es muy importante en nuestro sistema
de gestién documental:

Que la documentacién sea accesible para todo el
mundo.

Que las personas tengan accesos controlados a la
documentacion a través de permisos.

Que no se pueda acceder de forma libre a
documentos obsoletos.

Que exista trazabilidad entre las versiones de los
documentos.

Que se pueda realizar una distribucion rapida y
efectiva de nuevas versiones de documentos (Cachay,
2009).

En definitiva, que la documentacion trabaje para el
sistema de gestién y no el sistema de gestién para la
documentacion.

4 El futuro de la documentacion en los
sistemas de gestion

El nuevo enfoque de ISO a través del Anexo SL, va a
hacer que se deje de hablar de procedimientos y
registros y se trabaje con un concepto comun de
informacion documentada. En el caso de la I1SO
9001:2015 hablara de que la organizacién debe tener
la informacion requerida por la norma de manera
documentada y los documentos determinados por la
organizacion como necesarios para la efectividad de
sistema de gestién. Se hace hincapié en decir que el
alcance de la informacion documentada puede diferir
de una organizacion a otra por su tamafo, actividades,

procesos, productos y servicios, la complejidad de sus
procesos y también de la competencia de las personas
(Fernandez, 2014).

La norma indicara que al crear y actualizar la
informacion documentada, la organizacion debe
asegurar la identificacion y descripcién, asi como el
formato (idioma, version del software, gréaficos), los
medios por los cudles el documento se comunica
(papel, formato electrénico, etc.) y la revision periddica
de la misma (Leung, 2010). El sistema de gestion debe
asegurar que la documentacion esté disponible para
su uso dénde y cuando sea necesario y que ademas
esté protegida de manera adecuada.

Para el control de la informacién documentada las
empresas deberan hacer frente a las siguientes
actividades: distribucion, acceso, uso, recuperacion,
almacenamiento, conservacién, control de cambios,
retencion y disposicion. La informacién documentada
de origen externo que se determine por la
organizacién como necesaria para la planificacion y
operacion del sistema de gestién, se identificara y
controlara (Parrales, 2015).

Como nota, se resefia que el acceso a un
documento puede implicar solamente la autorizacion
para visualizar la informacién documentada o el
permiso y la autoridad para verla y cambiarla (Quintero
y Valencia, 2008).

La Direccion debe dotar a la organizacion de una
estructura que permita cumplir con la misién y la vision
establecidas. La implantacion de la gestién de
procesos se ha revelado como una de las
herramientas de mejora de la gestion mas efectivas
para todos los tipos de organizaciones (Gonzélez,
2009).

Cualquier actividad, o conjunto de actividades
ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para
transformar elementos de entrada (especificaciones,
recursos, informacion, servicios,) en resultados (otras
informaciones, servicios,) puede considerarse como
un proceso. Los resultados de un proceso han de tener
un valor afadido respecto a las entradas y pueden
constituir directamente elementos de entrada del
siguiente proceso.

Todas las actividades de la organizacion, desde la
planificacién de las compras hasta la atencion de una
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reclamacién, pueden y deben considerarse como
procesos. Para operar de manera eficaz, las
organizaciones tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que
interactuan. La identificacion y gestion sistematica de
los procesos que se realizan en la organizacion y en
particular las interacciones entre ellos, se conocen
como enfoque basado en procesos (Severiche et al.,
2016; Flores, 2012).

La gestidbn por procesos esta dirigida a realizar
procesos competitivos y capaces de reaccionar
autonomamente a los cambios mediante el control
constante de la capacidad de cada uno, la mejora
continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de
las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y
de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas
efectivos para que la organizacién alcance unos altos
niveles de eficiencia (Mercado, 2014).

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la
organizacion debe identificar todas y cada una de las
actividades que realiza. A la representacion grafica,
ordenada y secuencial de todas las actividades o
grupos de actividades se le llama mapa de procesos y
sirve para tener una vision clara de las acciones que
aportan valor al producto/servicio recibido finalmente
por el cliente. En su elaboracion deberia intervenir
toda la organizacién, a través de un equipo
multidisciplinar con  presencia de personas
conocedoras de los diferentes procesos (Banguera,
2015).

Una caracteristica importante de los procesos, que
queda de manifiesto en cuanto se elabora el mapa de
procesos, es que las actividades que lo constituyen no
pueden ser ordenadas de una manera
predeterminada, atendiendo a criterios solo de
jerarquia o de adscripcion departamental.

Se puede decir que el proceso cruza
transversalmente el organigrama de la organizacion y
se orienta al resultado, alineando los objetivos de la
organizacion con las necesidades y expectativas de
los clientes, sin atender en sentido estricto a las
relaciones funcionales clasicas (Holguin, 2012).

Las actividades de la organizacion son
generalmente horizontales y afectan a varios
departamentos o funciones (comercial, ftrafico,

administracion, etc.), como ilustra el siguiente grafico.
Esta concepcioén “horizontal” (actividades o procesos)
se contrapone a la concepciéon tradicional de
organizacién “vertical” (departamentos o funciones).
Esto no significa que los procesos suplan o anulen las
funciones. Como un pastel, se puede organizar por
capas, pero se ha de servir por porciones.

La gestién de procesos consiste en dotar a la
organizacion de una estructura de caracter horizontal
siguiendo los procesos interfuncionales y con una
clara vision de orientacion al cliente final. Los procesos
deben estar perfectamente definidos y documentados,
senalando las responsabilidades de cada miembro, y
deben tener un responsable y un equipo de personas
asignado.

En este contexto es fundamental la figura del
propietario, que es la persona que ademas de ocupar
una determinada posicion en el organigrama
“convencional” (vertical), es responsable de analizar el
proceso, mejorarlo y especialmente conseguir sus
objetivos. La organizacién debe conocer quién es el
propietario de cada uno de los procesos. El propietario
asume la responsabilidad global de su gestién y de su
mejora continua. Por ello, debe tener la suficiente
autoridad para poder implantar los cambios en el
proceso que él o el equipo de mejora estimen
oportuno.

5 Responsabilidad de la Direcciéon y
Gestion de los Recursos

En la norma ISO 9001 se habla del compromiso de la
direccion donde afirma que la gestidon de procesos
consiste en dotar a la organizacidon de una estructura
de caracter horizontal siguiendo los procesos
interfuncionales y con una clara vision de orientacion
al cliente final. Los procesos deben estar
perfectamente definidos y documentados, sefialando
las responsabilidades de cada miembro, y deben tener
un responsable y un equipo de personas asignado.
En este contexto es fundamental la figura del
propietario, que es la persona que ademas de ocupar
una determinada posicion en el organigrama
“convencional” (vertical), es responsable de analizar el
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proceso, mejorarlo y especialmente conseguir sus
objetivos. La organizacién debe conocer quién es el
propietario de cada uno de los procesos. El propietario
asume la responsabilidad global de la gestiéon del
proceso y de su mejora continua. Por ello, debe tener
la suficiente autoridad para poder implantar los
cambios en el proceso que él o el equipo de mejora
del proceso estimen oportuno.

El liderazgo, compromiso y la participacién activa
de la alta gerencia son esenciales para desarrollar y
mantener un sistema de gestion de la calidad eficaz y
eficiente, que nos permita lograr beneficios para todas
las partes interesadas. Es muy importante, por tanto
que todo el personal perciba que la direccion esta
fuertemente comprometida con la implantacion vy
mejora del sistema de gestion de calidad en la
organizacion.

Cuando se habla de “proporcionar evidencia” se
pueden diferenciar 2 aspectos:

Compromiso interno: ante el personal de la
organizacion.

Compromiso externo: para la certificacion.

La alta direccion debe establecer la politica y
asegurarse de que se establecen los objetivos, a la
vez que deberia definir métodos para medir el
desempefio de la organizacién con el fin de determinar
si se han alcanzado esos objetivos planificados.

La alta direccion también debe realizar las
revisiones del sistema de gestion de calidad para
evaluar la conveniencia, adecuacion, eficacia y
eficiencia del sistema, con respecto a los objetivos y a
la politica de calidad y debe llevarse a cabo con una
frecuencia establecida en funcion de las necesidades
de la organizacion.

6 Determinacidn y revisién de los
requisitos

De los requisitos en la norma ISO 9001: 2015, se tiene
el capitulo 8 operacion, donde en el numeral 8.2. se
habla de los requisitos para los productos y servicios,
como lo son la comunicacion con el cliente, que debe
incluir el hecho de proporcionar la informacion relativa
a los productos y servicios, la atencion de las

consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios; obtener la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes. Manipular o controlar las
propiedades del cliente, establecer los requisitos
especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.

Determinacion de los requisitos relacionados con
los productos y servicios. Cuando determina los
requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse
de que: los requisitos para los productos y servicios se
definen incluyendo cualquier requisito legal vy
reglamentario aplicable: aquellos considerados
necesarios por la organizacion, puede cumplir las
declaraciones de los productos y servicios que ofrece.

Revision de los requisitos relacionados con los
productos y servicios. La organizacién debe
asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes. La organizacién debe llevar a
cabo wuna revisibn antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente, para
incluir: los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma; los requisitos no
establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido; los requisitos especificados por la
organizacion; los requisitos legales y reglamentarios
adicionales aplicables a los productos y servicios; las
diferencias existentes entre los requisitos de contrato
o pedido y los expresados previamente. La
organizacion debe asegurarse de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente. La
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracién documentada de sus
requisitos.

Cambios en los requisitos para los productos y
servicios. La organizacion debe asegurarse que
cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informaciéon documentada pertinente sea
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modificada y que las personas correspondientes sean
conscientes de los requisitos modificados.

7 Medicién, Analisis y Mejora

La empresa tiene que establecer: Que necesita
realizar un seguimiento y una medicion. Los métodos
de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
necesarios para conseguir resultados validos. Cuando
se tienen que realizar los seguimientos y las
mediciones. Cuando se deben analizar y evaluar los
resultados de seguimiento y medicién. La empresa
tiene que realizar una evaluacion del desempefio y la
eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad. La
empresa tiene que conservar toda la informacion
documentada que crea necesaria para que le sirva de
evidencia.

Satisfaccion del cliente. La empresa tiene que
realizar el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en el que se cumplen todas las
necesidades y las expectativas. La empresa tiene que
determinar los métodos para conseguir, realizar el
seguimiento y revisar la informacion.

Anadlisis y evaluacion. La empresa tiene que
analizar y realizar una evaluacién de los datos y la
informacion apropiada que surge de realizar el
seguimiento y la medicién. Los resultados del analisis
tienen que utilizarse para realizar la evaluacion: La
conformidad de los productos y los servicios. El nivel
de satisfaccion de los clientes. El desempefio y la
eficiencia del SGC. Si lo que se ha planteado se ha
implantado con eficacia. La eficiencia de todas las
acciones tomadas para realizar los riesgos y las
oportunidades. La labor que realizan los proveedores
externos. La necesidad de mejorar el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Se debe determinar que es necesario seguir,
medir, analizar y evaluar todos los métodos que se
emplean y se deben emplear en las actividades. En la
norma no se especifica mediante que método se
obtiene la informacion, ya que no es un requisito
obligatorio. Existe una parte de la norma en la que se
enumeran una serie de elementos que la empresa
tiene que analizar y evaluar, los resultados pueden

resultar muy utiles para ser revisados por la direccién.
En conclusion, la organizacién decide lo que debe
evaluar para determinar la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad. De la misma forma, se tiene que
asegurar la satisfaccién del cliente y la eficiencia de
los procesos y las operaciones.

8 Conclusiones

El presente informe consta de una revisién de la
literatura cientifica desarrollada sobre la tematica de
los sistemas de gestién de calidad y los sistemas
integrados de gestién, que nacen como solucién ante
la necesidad de integrar los parametros de normas
que tienen correspondencia técnica y estructural para
garantizar la calidad en las empresas a través del
correcto desarrollo de procesos, recursos y obtencién
de resultados de alto valor para los clientes.

Se puede concluir que los sistemas integrados de
gestion de la calidad, equivalen a una optimizacion de
los recursos requeridos para la garantia de la calidad
total en una compaiiia, asi, por medio de la integracién
de los estandares que regulan la calidad, el medio
ambiente y la seguridad y salud ocupacional, se logra
hacer una correcta administracién de cada una de las
potencialidades de la empresa, para garantizar su
competitividad en el mercado.

Durante la revision se encontraron diferentes
beneficios para las empresas que desarrollen este tipo
de sistemas, como es el caso de que con una sola
auditoria se podria evaluar la aplicacion de los tres
estandares referenciados a lo largo de este trabajo,
ademds, este tipo de sistemas garantiza a las
empresas la eliminacion de tareas duplicadas, ademas
del gasto innecesario de diferentes recursos que
pueden llegar a optimizarse.
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