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RESUMEN

A partir de una revision bibliografica, se identifico el estado del arte de los modelos
de integracion existentes, y se realiz6 un primer acercamiento, con la
determinacion de los posibles efectos que pueden derivarse de la implementacion
de un modelo de gestion sobre los grupos de interés, a partir de investigaciones

similares.

Esta investigacion se desarrolla con el objetivo de determinar algunos de
los efectos producidos debido a la integracion de los sistemas de Gestion de:
calidad (ISO 9001:2008), Sistema de gestion ambiental (ISO 14001:2009), y para

el Sistema de seguridad y salud ocupacional en los grupos de interés.

En el desarrollo de la investigacion se ha utilizado una metodologia
descriptiva y analitica, tomando en cuenta que se pretende proponer bases que
sirvan como lineamientos para investigaciones futuras acerca de temas
relacionados. Para la seleccion de los individuos de la poblacion, que participaron
en el estudio, se utiliz6 un muestreo de tipo no probabilistico, debido a que no se

pretende hacer inferencia, ni prediccion a partir de los resultados arrojados.

Posteriormente, para abordar ain mas concretamente el tema objeto de
estudio, y con el fin de satisfacer los objetivos, se disefid un instrumento de
recoleccion de informacién, con el cual, partiendo de los resultados arrojados de la
aplicacion de este, sobre diferentes organizaciones a un nivel regional, mas
concretamente en el Area Metropolitana del Valle de Abura, se efectué una

caracterizacion de los efectos sobre los grupos de interés seleccionados.

El andlisis correspondiente a los resultados obtenidos, se llevd a cabo
partiendo de la premisa, de que las variables utilizadas han sido divididas como
primera instancia en dos grandes grupos, aspectos generales y categorias segun

las partes interesadas a evaluar. Este ultimo grupo a su vez se divide en cinco
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partes, las cuales son, clientes o usuarios directos, accionistas y/o propietarios,
empleados, proveedores y sociedad en general.

Con respecto a la interpretacion de los resultados arrojados por la
tabulacion de las encuestas realizadas a las organizaciones participantes, como
material de apoyo se recurrié a la utilizacion de gréficos y tablas que proveen una
comprension visual y mas sencilla de la informacion suministrada y del

comportamiento de las variables que se han propuesto.

Finalmente, en el presente estudio se observdé que las organizaciones
encuestadas sefialan a los empleados como el grupo de interés que mas se ha
beneficiado con la integracién, y a la sociedad o comunidad en general como el
gue menos recibe beneficios. Ademas se encontré que la principal dificultad
identificada en el momento de integrar los sistemas ha sido la resistencia al
cambio por parte de los mandos medios, a su vez, en cuanto a los beneficios
obtenidos estos han sido principalmente la articulacion de auditorias, y de planes y
programas, la reducciéon de documentacion, y de riesgos, y la estandarizacion

procesos.

Después de lo anterior expuesto, se determina que las organizaciones
desde la perspectiva del desarrollo sostenible empresarial identifican la existencia
de efectos generados por la integracion de sus sistemas de gestidén de calidad,
gestion ambiental y de seguridad y salud ocupacional sobre sus partes
interesadas, y que merece la pena disefiar un modelo que permita una valoracion

mas profunda de dichos efectos.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios la implementacion de un sistema de gestion integral, ha
ido cobrando fuerza y ganando importancia dentro de las organizaciones, en el
ambito internacional, con referencia a lo anterior puede decirse que en la
actualidad el “alineamiento organizacional de la estrategia se potencia mediante la
integracion real de los sistemas de gestidon” (Ferguson, Garcia y Bornay, 2002, p.
100),

De manera especifica, a los sistemas de gestion integral que comprenden
el sistema de gestion de calidad (ISO 9001), sistema de gestion ambiental (ISO
14001) y el sistema de seguridad y salud ocupacional (OHSAS 18001), Ferguson,

Garcia y Bornay (2002), atribuyen a dichos estandares internacionales

una gran capacidad de combinacion, al facilitar que las documentaciones de
cada uno de ellos puedan integrarse en una Unica documentacién bajo
autoridad y responsabilidad también Unica, lo cual facilita ademas los
procesos de aplicacion y auditoria tanto en su implantacion como en su
seguimiento. (p. 99)

Al mismo tiempo, “Las organizaciones desarrollan un conjunto de actividades
y/o procesos para satisfacer las necesidades de sus stakeholders” (Gonzalez,
2011, p. 70) y ademas estas actividades “interactuan entre si para formar una
cantidad de procesos, que deben gestionarse sistémica y coherentemente, de tal
forma que permita el cumplimiento de sus objetivos” (Gonzalez, 2011, p. 70). En
consecuencia, para garantizar el cumplimiento de sus objetivos y “considerar el
cumplimiento de las expectativas de los stakeholders en la estrategia de la
organizacion, la direccién debe identificar correctamente a cada uno” (Caballero,
Garcia y Quintas, 2007, p. 13)

El término de stakeholder es acufiado a las partes interesadas de una
organizacion. La definicion de stakeholders corresponde a los “grupos o individuos
que pueden afectar o verse afectados por el logro de los objetivos de la
organizacion” (Freeman, 1984, citado por Caballero, Garcia y Quintas, 2007, p.

14



14), de ahi se desprende que los grupos de interés que identifica cada
organizacion varien en concordancia con los intereses particulares de cada una de
ellas. De la cuesta (2004), hace alusion a la “teoria de los stakeholders” de
Freeman y resalta que este “afirma que si se tienen en cuenta de forma
equilibrada los reclamos de los diferentes grupos de interés, los gestores pueden
incrementar la eficiencia de la adaptaciéon de su organizacién a las demandas

externas” (p. 49).

Otro de los aspectos que demanda actualmente parte de la atencidon de las
organizaciones es el concepto de desarrollo sostenible, mas especificamente
desde el ambito de responsabilidad social empresarial, que intenta “promover una
conducta empresarial que vaya mas alla de la simple generacion de utilidades y
gue incorpore aspectos sociales y ambientales dentro de la estrategia del negocio”
(Abrau y Cruz, 2011, p.72), desde este punto de vista la responsabilidad social
empresarial “se refiere a la obligacion que las empresas tienen hacia la sociedad”
(Abrau y Cruz, 2011, p.77).

Desde lo anterior expuesto, en relacién a las acciones que se ejecuten bajo
el supuesto de la responsabilidad social empresarial, puede decirse, que estas
“contribuyen a la creacién de un mayor valor social de la empresa, que beneficia a
sus accionistas (mayoristas y minoristas), a los grupos de interés (stakeholders), a

los trabajadores y a la ciudadania en su conjunto” (Nufez, 2003, p.11)

Atendiendo a este escenario, esta investigaciéon ha contribuido a identificar
en las organizaciones que participaron del estudio, los efectos de la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion de: calidad bajo la norma ISO
9001:2008, medio ambiente bajo la norma ISO 14001:2004 y seguridad y salud
ocupacional OHSAS 18001:2007 en los grupos de interés de las empresas
industriales, comerciales y de servicios del Area Metropolitana del Valle de
Aburra.
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Se destaca que el desarrollo de esta investigacion se inici6 desde la
construccion de un marco tedrico con el objetivo de contextualizar en los
diferentes escenarios y elementos que le atafien, como la estructura de las
normas de interés que se han mencionado y algunos de los modelos existentes
que permiten su integracién en un soélo sistema, la clasificacion de los diferentes
stakeholders y como se inscriben en un marco de desarrollo sostenible, y la
identificacion de investigaciones realizadas en temas relacionados. Para alcanzar
el logro del objetivo general, se recurri6 a un disefio metodolégico de tipo
descriptivo analitico, a través de un analisis meramente descriptivo de los
resultados arrojados por el instrumento aplicado a las diferentes organizaciones

empresariales que participaron del estudio.

A partir de los resultados obtenidos se logré establecer que en general las
organizaciones encuestadas perciben beneficios de la accion de integrar los tres
sistemas que han sido mencionados y que a su vez sus grupos de interés son
afectados. Todo lo anterior, se constituye en evidencia y material de apoyo para el
disefio de una herramienta que permita identificar los efectos producidos por la
integracion de sistemas de calidad, ambientales y de seguridad y salud
ocupacional que facilite la ejecucion de investigaciones posteriores

Esta investigacion cuenta con ocho capitulos, los cuales se contextualizan
en una introduccion, definicion del problema, justificacion, objetivos, marco tedrico,

disefio metodologico, interpretacion de resultados, limitaciones y conclusiones.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Actualmente la evolucion en la gestion organizacional y la competitividad global
propende para que las organizaciones implementen herramientas de
mejoramiento, algunas de estas son: “las normas que establecen los requisitos
minimos para tener la capacidad de cumplir las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, entre las cuales tenemos: la norma ISO 9001' da un enfoque
de los requisitos del cliente, los requisitos del producto, incluyendo los legales de
este; la norma ISO 14001% se enfoca en la prevencién de la contaminacion,
preservacion del ambiente y el cumplimiento de requisitos ambientales legales; y
la OHSAS 18001° que previene la accidentalidad laboral, cumplimiento de los

requisitos de seguridad y salud ocupacional de origen legal (Lombana, 2003).

En la medida que las organizaciones implementan estas normas y sistemas
de gestion, se presenta la necesidad de racionalizar los esfuerzos, recursos y
costos; la implementacion de estas de forma paralela e independiente le resta
eficiencia a los sistemas ya que se generan una cantidad de problemas de
duplicidad documental, aumento de los costos, carga de trabajo, entre otros; estas
situaciones y la naturaleza de los sistemas de gestion conlleva a las

organizaciones a integrar dichos sistemas.

Algunos de los beneficios que las organizaciones pueden alcanzar con la

integracion, mencionados en la norma UNE 66177 pueden ser:

- Aumento de la eficacia y la eficiencia en la gestion de los sistemas y en la
consecucion de los objetivos y las metas.

- Mejora de la capacidad de reaccion de la organizacion frente a las nuevas
necesidades o expectativas de las partes interesadas.

- Mayor eficiencia en la toma de decisiones por la direccién, al disponer de
una visién global de los sistemas.

' 1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos
21S0 14001:2009. Sistema de gestién ambiental. Requisitos
® OHSAS 18001:2007 Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos
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- Simplificacion y reduccion de la documentacion y los registros.

- Reduccién de recursos y del tiempo empleado en la realizacion de los
procesos integrados.

- Reduccion de costos de mantenimiento del sistema y de evaluacion
externa

- Mejora de la percepcion y de la involucracion del personal en los sistemas
de gestion favoreciendo que toda la organizacion hable un Gnico lenguaje
de gestion.

- Mejora tanto de la comunicacion interna como de la imagen externa,
alcanzando mayor confianza de clientes y proveedores.” (Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacion AENOR, 2005, p. 8)

La Norma UNE 66177, define un sistema integrado de gestiéon como “un
conjunto formado por la estructura de la organizacion, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos Yy los recursos que se establecen para llevar a cabo

la gestion integrada de los sistemas” (AENOR, 2005, p. 6)

La internacionalizacion de las organizaciones ha creado una nueva
necesidad por aplicar estandares reconocidos mundialmente y por certifificar su
cumplimiento. Esta corriente vertiginosa no se ha mantenido alejada de las
organizaciones empresariales del Area Metropolitana del Valle de Aburra, y cada
vez es mas comun que dichas empresas tengan implementados sistemas de:
calidad, ambiental, y de seguridad y salud ocupacional bajo los estandares de las
normas: 1SO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 respectivamente, e incluso que
estén integrados para ser gestionados de manera conjunta.

Por otro lado, desde una perspectiva colombiana una definicion para el
concepto de responsabilidad social empresarial, se presenta como “la capacidad
de respuesta que tiene una empresa o0 una entidad, frente a los efectos e
implicaciones de sus acciones sobre los diferentes grupos con los que se
relaciona (stakeholders o grupos de interés)” (Centro Colombiano de

Responsabilidad Empresarial, 2011, citado por Abreu y Cruz, 2011, p. 85)

De las organizaciones empresariales presentes en el area del Valle de

Aburra, un buen namero poseen o estan en pro del desarrollo de politicas de
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responsabilidad social empresarial, empresas como Alpina, Corona, el Grupo
EPM, exponen en sus péginas web corporativas sus planes de responsabilidad
empresarial desde las cuales, puede observarse como tienen identificados a

grupos de interés

Desde esta perspectiva es indispensable tener en cuenta que existen unos
grupos de interés o partes interesadas la cuales “tienen un interés especifico en
alguno de los ambitos de desempefio de la organizacion,” (Atehortia, Bustamente,
y Valencia, 2008, p. 48) y que estos perciben unos efectos derivados de la

integracion de dichas normas.

Por lo anterior es que se hace necesario identificar cuales son estos efectos
gue pueden generar las organizaciones empresariales con la integraciéon de sus
sistemas de gestion sobre sus grupos de interés, y mas importante aun inscribirlos
en un marco de desarrollo sostenible corporativo, que considere todas las
dimensiones y todos los actores que se ven afectados por alguna o varias de sus
actividades y que finalmente les permita generar una capacidad de respuesta
responsable hacia sus partes interesadas y que garantice sostenibilidad de la

empresa.
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2. JUSTIFICACION

Las organizaciones buscan mejorar su desempenfo, incrementar su productividad,
eliminar costos, “obtener una ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia,
demostrar su preocupacion hacia la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la
calidad total o simplemente cumplir con las exigencias de sus clientes” (Gonzalez,
2009).

Una herramienta de gestion que da respuesta al mejoramiento es la norma
ISO 9001, que es un modelo existente para el disefio e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, esta norma esta estructurada para generar
mejoramiento continuo en los procesos posibilitando la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes. Del mismo modo la globalizacién de
los mercados, la competitividad y demanda social, hace que las organizaciones se
esfuercen por mantener un comportamiento respetuoso con el medio ambiente
para minimizar el impacto ambiental y en consecuencia, estas buscan la
implementacion de otras normas como la Norma ISO 14001 la cual define los
requisitos de un sistema de gestion ambiental que contribuya a mejorar el uso de
los recursos naturales, armonizar los procesos productivos, preservar el medio
ambiente y facilitar el cumplimiento de las leyes ambientales; adicional a esto
existen unos requerimientos internacionales que buscan fomentar el entorno de
trabajo seguro y saludable para los trabajadores, para este fin existe la norma
OHSAS 18001 la cual permite a las organizaciones identificar y controlar
coherentemente los riesgos en salud y seguridad, ademas de reducir el potencial
de accidentes, apoyar el cumplimiento de las leyes vigentes; la integracion de

estas normas dentro de las organizaciones es un sistema integrado de gestion.

Todas estas normas mejoran el desempefio de las organizaciones
generando la capacidad de respuesta frente a los efectos e implicaciones de sus
acciones sobre las partes interesadas (stakeholders o grupos de interés). A demas

orientan sus actividades a la busqueda de la satisfaccion de las necesidades y
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expectativas de sus miembros, de la sociedad y de quienes se benefician de su

actividad comercial, asi como también, al cuidado y preservacion del entorno.

Cuando nos referimos a las partes interesadas son “individuos y otras entidades

gue aportan valor a la organizacion, o que de otro modo estan interesados en las

actividades de la organizacion o afectados por ellas” (Instittuto Colombiano de
Normas técnicas ICONTEC, 2009, p. 3)

Atehortdia, Bustamante, y Valencia, agrupan las partes interesadas en los

siguientes grupos representativos:

Accionistas o propietarios

Trabajadores: (directivos, empleados, servidores publicos,
funcionarios).

Clientes.

Proveedores y contratistas.

Sociedad (comunidad y medio ambiente).

Estado. (Atehortla, Bustamante, y Valencia, 2008)

La Norma ISO 9000:2005, propone una definicion para los siguientes dos

grupos de interés:

¢ Clientes: “organizacion o persona que recibe un producto” (p.13)

e Proveedores: “organizacion o persona que proporciona un producto” (p.13)
(ICONTEC, 2005)

Otras partes interesadas a tener en cuenta dependeran del contexto en el

gue se encuentre inscrita la organizacion.

Los efectos que se generan sobre las partes interesadas estan

implicitamente relacionados con el tamafio de la empresa y el tipo de

certificaciones que estas hayan obtenido o a las que estén aspirando.
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De acuerdo a los resultados de la Segunda Encuesta de Desarrollo
Tecnolégico (EDT) para el periodo 2003 y 2004, OCyT4 (2005), las empresas
industriales de Colombia solicitaron 2.429 certificaciones de las cuales 1.891 son
certificaciones de proceso y 538 son certificaciones de producto. Del total de
certificaciones solicitadas el 28,5% fueron realizadas por la pequefia empresa, el
36,4% por la mediana empresa y el 35,1% por la gran empresa. El mayor niumero
de solicitudes de certificaciones de producto fueron realizadas por la gran empresa
en tanto que el mayor numero de solicitudes de certificaciones de proceso fueron

realizadas por la mediana empresa.

La Encuesta de Desarrollo Tecnolégico muestra que el 61,5% de las
certificaciones de producto fueron otorgadas entre 2003 y 2004, el 33,1% fueron
renovadas en este periodo y el 5,4% se encuentran en tramite. Del 52,1% de las
certificaciones de proceso que fueron otorgadas entre 2003 y 2004, el 29,3%
fueron renovadas, el 17,6% estan en tramite y el 1% se perdieron. La certificacion
mas otorgada a las organizaciones colombianas es la ISO 9001, seguida de la ISO
14001. Aunque cada vez mas estas se estan certificando en la norma OHSAS
18001. Estos datos evidencian que en la actualidad las organizaciones estan en el
proceso de la integracién de sus sistemas.

Ahora bien, si se analiza brevemente la evolucion del numero de
certificaciones otorgadas en Colombia para las normas ISO 9001 y 14001, de
acuerdo con las cifras presentadas en el ISO Survey del afio 2011, y para el afio
2006 fueron dadas 6271 certificaciones para el estandar ISO 9001, en el 2007
fueron 7033, en el 2008 un total de 7696, y de 7848 para el 2009, aumentando en
forma discreta durante estos tres afios. En el afio 2010, el numero de
certificaciones sufri6 un leve decremento si se compara con el afio
inmediatamente anterior, con un namero de 7811, y finalmente en el afio 2011 se

registro un incremento considerable, tomando en cuenta que la cifra fue de 9910

“ (OCyT) Observatorio Colombiano de Ciencia y Tecnologia (2005)
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certificaciones a diciembre de ese afio. (International Organization for
Standardization 1SO, 2011)

De igual forma para el estandar 1SO 14001, durante el afio 2006 se
otorgaron 296 y para el 2007 un numero de 309. El incremento fue un poco mas
dindmico en el 2008, pasando a un total 508 y se mantuvo sin mucha variacion
para el 2009, registrando 573. En el afio 2010 el numero de certificaciones
ambientales en las organizaciones colombianas fue de 1039, un aumento
significativo al compararlo con el comportamiento que se presentd en los afos
anteriores, y finalmente para el afio 2011, fueron dadas 1317 certificaciones,
siendo este un aumento un poco mas discreto. (1ISO, 2011)

Después de los datos antes expuestos, puede verse que la certificacion
mas otorgada a las organizaciones colombianas es la ISO 9001, seguida de la ISO
14001. Aunque cada vez mas estas se estan certificando en la norma OHSAS
18001. Estos datos evidencian que en la actualidad las organizaciones son

adeptas al proceso de la integracion de sus sistemas.

Los resultados que producen determinada accién o acciones en un aspecto,
son considerados como los efectos, desde esta premisa se deben identificar
segun los grupos de interés cuales son los aspectos a analizar y determinar su

impacto.

Este proyecto pretende evidenciar los efectos que genera la
implementacion de un Sistema Integrado de Gestidén de: calidad, medio ambiente
y salud ocupacional en los stakeholders (grupos de interés); ya que la mayoria de
las investigaciones que analizan el impacto y el efecto de la implementacion de
diferentes tipos de sistemas de gestion se centran en una organizacion o en una
norma en particular, o solamente en un grupo de interés. Cabe agregar, que
ademas esta investigacion parte de la premisa acerca de que “Los beneficios de la

Integracion de los Sistemas de Gestion, a partir de la sinergia de sus componentes

23



podran ser reinvertidos en el tema ético y social de la organizacion.” (Martinez,
s.f., p. 54)

En relacibn con los stakeholders, como lo dice Gaete (2009), la
responsabilidad social exige que estos se encuentren en el centro de la gestion
organizacional y “la adecuada identificacion de los grupos de interés de una
organizacion es el primer paso en el proceso de implementacion del concepto de
responsabilidad social en la gestidon” (Gaete, 2009., p. 4). Ademas el mismo autor
sugiere que un comportamiento socialmente responsable tiene implicaciones
como “la busqueda por parte de la direccion de un equilibrio entre las exigencias
legitimas de los diversos grupos de interés de la empresa” (Gonzalez, 2002, citado
por Gaete, 2009, p.4), y para conocer satisfacer dichas exigencias, una
organizacién debera conocer que efectos produce la gestidon de sus actividades

empresariales sobre sus partes interesadas.

Desde lo anterior, cabe agregar que la sostenibilidad de las empresas esta
estrechamente asociada a la correcta identificacion de sus grupos de interés y a
los efectos que sus actividades empresariales generan sobre ellos, es por esto,
que esta investigacibn busca entender las problematicas empresariales con
respecto a los impactos generados sobre sus stakeholders, por organizaciones
empresariales que tienen implementado un sistema integrado de gestion de
calidad, ambiental y de seguridad y salud ocupacional desde el contexto de

sostenibilidad y responsabilidad empresarial.

Finalmente de los resultados que se obtengan y su andlisis se podra
constituir un material de consulta para la toma de decisiones futuras dentro de las
organizaciones, ademas, de ser el referente para la creacién de un modelo que
permita establecer y analizar el impacto de la integracion de los sistemas de

gestion sobre los grupos de interés.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar los efectos de la implementacion del Sistema Integrado de Gestion de:
calidad bajo la norma ISO 9001:2008, medio ambiente bajo la norma ISO
14001:2004 y seguridad y salud ocupacional OHSAS 18001:2007 en los grupos de
interés de las empresas industriales, comerciales y de servicios del Area

Metropolitana del Valle de Aburra.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar los grupos de interés de las organizaciones de estudio.

2. Evaluar los efectos de la implementacion de un Sistema Integrado de
Gestion de: calidad bajo la nhorma ISO 9001:2008, medio ambiente bajo la
norma I1SO 14001:2004 y seguridad y salud ocupacional OHSAS
18001:2007 sobre los grupos de interés.
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4. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,Cuales son los efectos de la integracion de los sistemas de Gestion de:
calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional que perciben las
empresas industriales, comerciales y de servicios del Area Metropolitana del

Valle de Aburra sobre sus grupos de interés?
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5. MARCO TEORICO

5.1 SISTEMA DE GESTION

Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados que logran un objetivo
especifico comun. Para entender la organizaciéon como un sistema se debe tener
en cuenta que es un conjunto de grupos o individuos que interactdan entre si con
el fin de lograr unos objetivos como: ganar dinero, prevenir la contaminacion
ambiental, satisfacer al cliente, mejorar las condiciones de los trabajadores,
garantizar la seguridad de sus productos, mantener la integridad de los
trabajadores, responder a los compromisos de la sociedad, entre otros (Castillo y
Martinez, 2006).

Un sistema de gestion se puede definir como el conjunto interrelacionado
de elementos (como procedimientos, instrucciones, formatos y elementos
similares), mediante los que la organizacion planifica, ejecuta y controla
determinadas actividades relacionadas con los objetivos que desea alcanzar. En
suma, un sistema de gestion no es Mas que un mapa o0 una guia que nos explica
como se gestiona el dia a dia de la organizacién: definiendo cual es la estructura
organizativa, cuales son los procesos y los procedimientos clave del negocio
respecto al dmbito al que hace referencia el sistema en cuestién (calidad,
medioambiente, prevencion de riesgos laborales, innovacion, etcétera) y quién
asume las responsabilidades de dichos procesos y procedimientos. Los sistemas
de gestibn se basan, por consiguiente, en los principios béasicos de la
sistematizacién y formalizacién de tareas, principios cuya importancia fue ya
enunciada por autores como Henry Fayol y Max Weber, considerados como

clasicos en el ambito del management. (Heras, Bernardo, y Casadesus, 2007)

Las organizaciones necesitan gestionar sus recursos con la finalidad de
orientarlos hacia la consecucion del logro de los objetivos o de alcanzar buenos

resultados; lo que genera la necesidad de adoptar herramientas y metodologias
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que permitan a las organizaciones configurar su sistema de gestion; con esta
finalidad las organizaciones utilizan modelos o normas de referencia para
establecer, documentar y mantener sistema de gestion que les permitan dirigir y

controlar las organizaciones.

Existen en el panorama internacional diversos modelos de gestion que
‘proponen la construccion de normas internas de la organizacion, de caracter
autonomo, fundamentadas en la discusion colectiva de las mejores practicas
conocidas y aplicadas por los propios integrantes de la organizacién” (Atehortla,
Bustamante, y Valencia, 2008, p. 16). Estos se orienta principalmente a establecer
“‘un proceso permanente de de comunicacion interna dialégica propositiva; y cada
vez le dan mayor fuerza a la comunicacion externa con lo que se ha denominado
genéricamente “partes interesadas” (stakeholders o interested parties, en inglés)”.

(Atehortta, Bustamante, y Valencia, 2008, p. 16).

5.2 NORMA ISO 9001

Las normas ISO 9000 son una familia universalmente utilizada y esta compuesta
por una serie de normas que permiten establecer los requisitos y/o directrices
relativos a un sistema de gestion de la calidad, entre las que se encuentran la ISO
9000 que contiene los fundamentos y el vocabulario, la ISO 9001 que determina
los requisitos del cliente y la ISO 9004 que establece la gestion para el éxito

sostenido de una organizacion.

La norma ISO 9001 permite a las organizaciones establecer, documentar e
implantar su sistema de gestion de la calidad, con el objeto de demostrar su
capacidad para proporcionar productos y/o servicios que cumplan con los
requisitos de los clientes y/o orientarse a la satisfaccion de los mismos. Esta
norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos; un enfoque
basado en procesos es la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la

organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi
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como su gestion para producir el resultado deseado, en la siguiente figura se
ilustra el modelo del sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

1
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Responsabilidad .
Clientes f
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Figura 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Salidas

Fuente: Norma ISO: 9001:2008, p. iii

Este modelo se fundamenta en los siguientes principios que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizaciéon hacia una

mejora en el desempenio:

a) ENFOQUE AL CLIENTE: Las organizaciones dependen de sus clientes
y por lo tanto deberan comprender las necesidades actuales y futuras
de sus clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes.

b) LIDERAZGO: los lideres establecen la unidad de propésito y
orientacion de la organizacion. Ellos deberan mantener un ambiente
interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en
el logro de los objetivos de la organizacion.

c) PARTICIPACION DEL PERSONAL: el personal, a todos los niveles, es
la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para beneficio de la organizacion.

d) ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.
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e) ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema que
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de
sus objetivos.

f) MEJORA CONTINUA: la mejora continua del desempefio global de la
organizacién deberia ser un objetivo permanente de esta.

g) ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION:
las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion.

h) RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR: una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor ICONTEC, 2005, p. v-vi).

Para implementar un sistema de gestion de calidad bajo los parametros de

la Norma ISO 9001:2008, una organizacién debe seguir una serie de pasos:

e Decision y compromiso de la direccion,

e Planificacién y organizacion del proyecto,
e Autodiagnéstico preliminar,

¢ Informacion, sensibilizacién y formacion,
e Confeccién de la documentacion

e Implantacion del SGC

e Seguimiento y mejora del sistema (Camison, Cruz, y Gonzalez, 2007,
p. 397).

Si adicional a la implantacién la organizacion desea certificar su sistema de
gestién de la calidad, debe ejecutar una serie de tareas adicionales para el logro
de sus certificado y su mantenimiento en el tiempo, que incluyen la superacién de
una auditoria inicial, de unas auditorias anuales de seguimiento y de una auditoria
de renovacion trienal por parte de una entidad certificadora (Camison, Cruz, y
Gonzalez, 2007).

En el estudio “Impacto de los sistemas de gestion de calidad de las
organizaciones certificadas en Antioquia sobre los responsables de sistema de

calidad y empleados de la organizacion, sus clientes y proveedores” (Amaya y
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Olarte, 2008), se listan las ventajas que se generan como consecuencia de la

aplicacion de esta norma en una organizacion:

¢ Mayor ajuste entre la oferta y la demanda.
e Disminucion de litigios.
e Reduccion de costos y desperdicios.
e Aumento de la productividad y la calidad.
¢ Organizacion enfocada al cliente
e Liderazgo
e Participacion del personal
e Enfoque basado en procesos
e Gestion basada en sistemas
¢ Mejora continua
e Toma de decisiones basada en hechos
¢ Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor
e Certificacion mundial (Reconocimiento).
¢ Mejoramiento de la disciplina basica del negocio y los procesos de
trabajo. (Amaya y Olarte, 2008, p. 7)
Es natural deducir que en su mayoria, sino en su totalidad, cada una de
estas ventajas de implantacién del modelo de gestién bajo la norma internacional
ISO 9001, se conservan y maximizan, en el momento de establecer un Sistema

integrado de gestion.

5.3 NORMA ISO 14001

La norma ISO 14001 especifica los requisitos para un sistema de gestion
ambiental destinados a permitir que una organizacion desarrolle e implemente una
politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y otros
requisitos que la organizacion suscriba, y la informacion relativa a los aspectos
ambientales significativos. Se aplica a aquellos aspectos ambientales que la
organizacién identifica que puede controlar y aquellos sobre los que la

organizacién puede tener influencia (ICONTEC, 2004).
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Como resultado de los multiples procesos de transformacion que se llevan a
cabo dentro de las organizaciones y que afectan directa o indirectamente sus
alrededores, es indispensable que se ejecute un control sobre los efectos que se
producen. “La gestibn ambiental comprende todo lo que la organizacion hace de
manera ordenada y sistemética para reducir los factores de deterioro y potenciar
los factores de mejora del ambiente, provocados por las acciones de la entidad.”
(Atehortda, Bustamante, y Valencia, 2008, p.144)

Atehortla, Bustamante, y Valencia, dicen:

La ISO 14001 desarrolla un modelo del sistema de gestion ambiental basado
en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). La planificacién se inicia
con la determinacion del alcance del sistema de gestion ambiental (define
cuales procesos o instalaciones de la entidad estaran cubiertas por el mismo)
y la formulacion de la politica ambiental por parte de la alta direccién. La
planificacion termina con el disefio de unos programas de gestién ambiental,
que deben estar orientados al manejo de los principales aspectos ambientales
de la entidad y al cumplimiento de los requisitos legales ambientales que le
apliquen.

Con los programas de gestion ambiental definidos, se pasa a la etapa de
implementacion y operacion. Alli se ponen en marcha los controles requeridos
en las actividades operacionales de la entidad; la implementaciéon del sistema
de gestibn ambiental también implica asignar responsabilidades y autoridades
ambientales especificas en los diferentes cargos de la entidad; determinar las
competencias requeridas en la parte ambiental por parte de los empleados;
elaborar documentacion de los procedimientos requeridos para la gestiéon
ambiental, y establecer mecanismos eficaces de comunicacion con las partes
interesadas. Una Ultima etapa de la implementacion es la preparacion y
simulacién de planes de respuesta ante emergencias ambientales que podria
ocurrir en la organizacion.

La etapa de verificacion del sistema de gestibn ambiental se ocupa del
seguimiento al desempefio ambiental, la realizaciébn de auditorias internas
ambientales y la evaluacién del cumplimento, por parte de la entidad, de los
requisitos legales ambientales.

La etapa de actuar incluye la definicion de acciones de mejoramiento y la
revision del sistema de gestion ambiental por parte de la direccion de la
entidad. (Atehortla, Bustamante, y Valencia, 2008, p. 27-28)

En la siguiente figura se muestra el modelo de sistema de gestion ambiental

que propone la norma ISO 14001:
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Mejora continua

Politica ambiental

Revwvision por la direccion

Planificacion

Implementacion y

“erficacion operacion

Figura 2. Modelo de sistema de gestion ambiental

Fuente: Norma ISO 14001:2005, p. v

La implantacion de un sistema de gestibn ambiental en las organizaciones
es una necesidad global que responde a los esfuerzos actuales para minimizar los
efectos provocados sobre el medio ambiente, derivados de la explotacion de
recursos naturales y la produccion de desechos en ocasiones altamente

peligrosos y contaminantes.

La contaminacion de los suelos, aguas continentales y maritimas, la
contaminacién atmosférica, el calentamiento del planeta, el deterioro de la
capa de ozono estratosférico, el impacto ambiental producido por el desarrollo
de las empresas, son resultados facilmente observables en cualquier entorno
urbano e industrial. (Fraguela, Carral, Iglesias, Castro, y Rodriguez, 2011,
p. 47)

Los elementos de un sistema de gestion ambiental son los siguientes:
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Figura 3. Elementos de un sistema de gestion ambiental segin 1ISO 14001

Fuente: Norma UNE 66177:2005, Anexo A figura A2.
Los requisitos de la norma especifican que la organizacién debe:

e Establecer una politica medioambiental apropiada, definida por la direccién
general, que al menos incluya el compromiso de prevenir impactos

medioambientales negativos.

e Identificar los aspectos medioambientales que surjan de las actividades y
productos de la organizacion y determinar sus impactos significativos en el

entorno natural.

e Identificar los requisitos legales aplicables y de otro tipo que la organizacion
suscriba, relacionados con sus actividades y productos.

e Identificar las prioridades y establecer los objetivos y las metas
medioambientales apropiados, para prefijar los niveles de comportamiento y

resultados deseados.
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e Proporcionar los recursos adecuados y suficientes, formacion incluida, para
avanzar continuamente hacia los niveles de comportamiento y desempefio

medioambientales prefijados.

e Implicar a todos los miembros de la organizacion en la proteccion el medio

ambiente, estableciendo una estructura adecuada y clara.

e Desarrollar los programas de gestion necesarios para implantar la politica y

asegurar el progreso constante para alcanzar los objetivos y metas.

e Establecer procedimientos para asegurar la planificacion y el control de
operaciones de las actividades con impactos medioambientales probables,

desde la adquisicion de materias primas a la distribucidon de los productos.

e Establecer y mantener actualizado un programa de respuesta ante casos de

emergencia.

e Facilitar la planificacion, el control, el seguimiento, las acciones correctivas
y preventivas, las actividades de auditorias y revision, para asegurarse que la
politica se cumple y que el sistema de gestibn medioambiental sigue siendo

apropiado.

e Establecer y mantener cauces de comunicacion adecuados con todas las

partes interesadas, ya sean internas o externas de la organizacion.

e Tener capacidad de adaptarse a circunstancias cambiantes. (ICONTEC,
2004)

La certificacion con la norma ISO 14001 no es una garantia de
cumplimiento estricto de la legislacion medioambiental, pero si avala un control
documentado de los impactos medioambientales de las actividades de la
organizacién, que segun el mercado en que operen pueden concederle un cierto

plus de valor afiadido.
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5.4 NORMA OHSAS 18001

Esta norma establece los requisitos para un sistema de gestion de seguridad y
salud ocupacional, que permita a una organizacion controlar sus riesgos de

seguridad y salud ocupacional y mejorar su desemperio.

En general, puede decirse que esta norma se encuentra orientada a la
identificacion y administracion de riesgos que se encuentran implicitos en las
actividades de la organizacion y que afectan principalmente sus recursos
humanos, con el objetivo de que dichas amenazas puedan ser corregidas,
minimizadas o eliminadas. “Un sistema de gestién de seguridad y salud laboral
refleja el compromiso de la organizacién hacia la prevencién de accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales, ademas es considerado una referencia de

la seguridad en la empresa.” (Bucci, 2011, p. 89)

Este modelo también estas estructurado en el ciclo PHVA, para identificar
los peligros ocupacionales y partiendo de esa identificiacidn, establecer programas
que permitan una adecuada administracion de riesgos de seguridad y salud
ocupacional. Un elemento importante, es “el disefio y la puesta en marcha de
planes de preparacion y respuesta ante emergencias ocupacionales, con el
objetivo de prevenir la ocurrencia de tales emergencias o mitigar sus efectos sobre

la salud de las personas”. (Atehortta, Bustamante, y Valencia, 2008, p.30)
Esta norma es aplicable a cualquier tipo de organizacion que desee:

e Establecer un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional para
eliminar o minimizar los riesgos a su personal y otras partes interesadas
quienes podrian estar expuestos a los peligros de seguridad y salud
ocupacional relacionados con sus actividades.

e Implementar, mantener y mejorar en forma continua un sistema de
seguridad y salud ocupacional.

e Asegurar a si misma la conformidad con la politica de seguridad y salud
ocupacional establecida.

e Demostrar la conformidad con esta norma internacional para:

36



= Hacer una autodeterminacion y una autoevaluacion o

= Buscar la confirmacion de su conformidad de otras partes que tiene interés
con la organizacion tales como clientes o,

= Buscar la conformacién de su conformidad de otras partes externas a la
organizacioén , o

= Buscar la certificacibn de su sistema de gestibn de seguridad y salud
ocupacional por una organizacion externa. (ICONTEC, 2007, p. 1)

Los elementos de un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional

son:
’ MEJORA CONTINUA | ' - 4 [CENTIFICACION
- e EVALUACION Y
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Figura 4. Elementos de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo segun
OHSAS 18001

Fuente: Norma UNE 66177:2005, Anexo A figura A3.
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5.5 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

La norma espafiola UNE 66177, define un sistema integrado de gestion como un
“Conjunto formado por la estructura de la organizacion, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos Yy los recursos que se establecen para llevar a cabo

la gestion integrada de los sistemas.” (AENOR, 2005, p. 6)

La integracion de los sistemas de gestion, combinacion integrada de los
sistemas de gestidn, gestion Unica o gestion total o integracién de la gestion en el
sistema son formas como se podria denominar el gran sistema llamado
organizacion. Este sistema cuenta con diferentes objetivos de negocio, sobre los
cuales debe trabajar y apoyarse en los modelos de aceptacion internacional y
nacional (Castillo y Martinez, 2006) como: la Norma ISO 9001, la norma ISO
14001 y la norma OHSAS 18001.

Las organizaciones deben hacer uso eficiente de sus recursos, los sistemas
integrados de gestion constituyen una poderosa herramienta orientada en ese
sentido. Este es un objetivo estratégico cada vez mas requerido por las
organizaciones que cuentan con alguna norma ya implantada. “Un Sistema de
Gestion Integrada, posibilita y simplifica la implantacion de un Unico sistema de

gestion eficaz, adecuado para la empresa.” (Fraguela et al., 2011, p. 48)

La integracion de sistemas de gestion es la respuesta a una necesidad
estratégica del buen uso de recursos y la procura de excelencia operacional por
parte una organizacién visionaria. Integrar sistemas solo para dar respuesta a
necesidades externas, legales o requerimientos de partes interesadas no tiene
mayor impacto en la generacion de un compromiso verdadero tendiente a

consolidar una cultura de calidad, medioambiente, seguridad y salud en el trabajo.

La integracién no es una obligacion, sino una oportunidad motivados por la
posibilidad de explotar las ventajas que puede aportar. La integracion de sistemas

de gestidn no es un requisito indispensable para una organizacion, no lo tiene que
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cumplir cuando decide adoptar dos 0 mas sistemas de gestion, sino que es una
oportunidad para aprovechar las sinergias en términos de recursos Yy

competencias, segun lo sugerido por las propias normas. (Salomone, 2007)

Sin lugar a dudas, a nivel operativo, las organizaciones deben tener la firme
conviccion de la necesidad de integrar. Esto se debe no sélo a las muchas
dificultades que encuentran en la gestidén de los diferentes sistemas por separado,
sino también a las importantes ventajas que se derivan de la integracion (la
reduccion de los distintos tipos de gastos de personal de auditoria; estrategias

integradas y politicas para no establecer objetivos en conflicto, etc.)

Los autores Heras, Bernardo y CasadesuUs en su articulo “La integracién de
sistemas de gestion basados en estandares internacionales: resultados de un
estudio empirico realizado en la CAPV” realizan una compilacion de las
definiciones y las principales aportaciones de la literatura que han investigado en

el tema:

Autores Principales aportaciones

Modelo mejora continua: compromiso, planificacion, implantacion,
medida, revisién de la gestion. Objetivos integracion alineados
con los objetivos estratégicos, con especial relevancia de la
comunicacion a todos los niveles.

Weiler et al. (1997)

Karapetrovic Unico sistema formado por subsistemas de funcion especifica

) que pierden completamente sus identidades Unicas: “sistema de

Plantea 14 reglas para la integracion destacando importancia del
compromiso de gerencia, decision del tipo SIG y objetivos

Winder (2000) comunes. Bases del SIG: politica, programas, procedimientos y
planificacién, comunes para toda la organizacion.

o Cinco elementos clave: diferente comprension concepto

Wilkinson “integracion”, simplificacion terminologia, diferencias en objetivos

y Dale (2000) dificulta proceso, integracion basada en la calidad total mejora los

resultados, importancia de la cultura.

_ Dos categorias: sistemas de gestion y auditorias, con el objetivo
Karapetrovic (2002) | de aumentar el rendimiento de la empresa, Tres niveles de
integracion: documentacion, alineacion de procesos clave,
objetivos y recursos, y sistema “todo en uno”.
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Beckmerhagen et al.
(2003)

Proceso de unificar las diferentes funciones especificas de los
sistemas de gestién en un Unico sistema de gestion integrado
mas efectivo.

Karapetrovic (2003)

Procesos interconectados que comparten 10s mismos recursos
para lograr los objetivos relacionados con la satisfaccion de una
amplia variedad de stakeholders.

Karapetrovic
Y Jonker (2003)

Integracion proporciona sinergia y ahorros para la organizacion.
Dos niveles: alineacion estandares e integraciébn en un Unico
sistema. Tres modelos de integracion: por procesos, PDCA y
armonizando, alineando e integrando los diferentes de sistemas
de gestion.

McDonald et al.

Tres procesos: revision de la gestion, control operacional y
auditorias internas. Unico sistema para cada organizacion,

(2003) diferentes sistemas para todas.

Fresnery Combinacion de sistemas de gestion basado en el anélisis de los

Engelhardt (2004) procesos _cl_ave y definicion e_Iementos comunes: compresion de
las actividades productivas, planificacion sistematica,
implementacién, control, auditoria y mejora.

Zutshi Condiciones: complejidad organizacion, relacion aspectos
medioambientales con procesos clave, integracion

Y Sohal (2005)

documentaciéon sistemas calidad y medioambiental, Cultura,

naturaleza y tamafio empresa condicionan el proceso.

Jorgensen et al.
(2006)

Jorgensen (2007)

Tres niveles de integracion: correspondencia (entre referencias y
coordinacién interna), comprensién (procesos y tareas genéricas)
e integracién (creacion cultura de aprendizaje, participacion de
los stakeholders y mejora continua).

Zeng et al. (2006)

Factores internos y externos condicionan la implantacion,
Internos: recursos humanos, estructura y cultura de la
organizacion. Externos: stakeholders, organismos certificadores y
entorno institucional. Modelo de sinergias en tres niveles:
estratégico, estructura organizativa y documentacion.

Tabla 1.

Investigaciones en Integracién de sistemas de gestion

Fuente: (Heras, Bernardo, y Casadesus, 2007, p. 162)
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Figura 5. Ejemplo mapa de procesos general SIG

Fuente: Norma UNE 66177:2005, Anexo E

En la figura anterior, la norma UNE 66177, propone a manera de ejemplo
un mapa general de procesos para un sistema integrado de gestion, en el que
puede verse las relaciones entre los diferentes procesos de la organizacion y los
procesos de gestion de calidad, ambiental y de seguridad, ademas de las

interacciones con las partes interesadas.

5.5.1 Ventajas de la integracién de los sistemas de gestion:

La integracion de los sistemas de gestion de calidad, ambiental y de seguridad y

salud ocupacional proveen multiples beneficios. Cuando se posee conocimiento
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acerca del modelo de funcionamiento para cada sistema por separado, es
facilmente observable que existe una cierta correspondencia entre varios de los
requisitos a los que se les da cumplimiento con la aplicacion de la norma
correspondiente. Si implantan en conjunto los tres sistemas, “Se potencian los
beneficios individuales de cada sistema de gestion y se puede lograr la
disminucién de los costos de implementacion, comparados con los costos de

implementar cada sistema de gestion paso a paso.” (Lombana, 2003, p. 2)

Cuando se implanta un sistema de gestidon integrado se esta optimizando
los recursos con los cuales cuenta la organizacién, “Al integrar los diferentes
sistemas de gestion se asegura la distribucion adecuada de los periodos de
dedicacion a cada uno de ellos, los recursos y las medias en cada una de las
areas.” (Ministerio de Fomento Espafiol, 2005, p. 12). Factores como el tiempo
juegan un papel importante a la hora de destacar las bondades de elegir la gestion
conjunta, esto es, porque las actividades de autoevaluacion, en las que se
requiere que todo el personal participe, como lo son las auditorias internas, se

realicen de manera simultanea y coordinada.

Otra ventaja de la integracibn se evidencia en la combinacion de
documentacion, que de manera general da cumplimiento a los mismos requisitos
en cada uno de los sistemas. Un caso particular se presenta en procedimientos y
formatos relacionados con la mejora continua, como lo son la implementacion de
acciones correctivas y preventivas, el disefio y andlisis de indicadores, el reporte

de No conformidades, entre otros.

Las bondades de la integracion de los sistemas de gestidn, también se ven
reflejadas en la articulacién con el recurso humano de la organizacion, al disminuir
la cantidad de informacion que se espera que sea asimilada y puesta en practica
por el personal la desde la etapa de implantacion, “La formacién adecuada

consistira en explicar los apartados comunes con el primero, y resaltar los
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procedimientos o practicas especificas de cada uno de ellos.” (Ministerio de
Fomento Espafiol, 2005, p. 12)

La norma Une 66177 ofrece ejemplos de algunos otros posibles beneficios

gue puede traer para la organizacion la integracion de los tres sistemas:

e Aumento de la eficacia y la eficiencia en la gestion

e Mejora de la capacidad de reaccién de la organizacion frente a las
nuevas necesidades o expectativas de las partes interesadas.

e Mayor eficiencia en la toma de decisiones por la direccion, al disponer
de una vision global de los sistemas. (AENOR, 2005, p. 8)

Numerosos autores hacen una revision de los mas notables beneficios de la
integracion de los modelos de gestion de calidad ambiental y de seguridad y salud
ocupacional, como por ejemplo, (Fraguela et al., 2011) destacan “Las mejoras
conseguidas reducen las demandas judiciales de responsabilidad por
incumplimientos. Se reducen las primas de seguros y se mejora la imagen de la
empresa. Se incrementa la competitividad de la empresa. Es mayor la confianza

de los clientes.” (p.48)

ISAGEN, desde su experiencia empresarial, advierte de las ventajas que
han sido identificadas en su sistema de gestion integrado, de las cuales se

destacan las siguientes, que aun no han sido mencionadas:

e  Genera competencias integrales en las personas. Incrementando su
productividad.

e  Su aplicacién es cada vez mas natural para la organizacion

° Motiva la identificacion de acciones de mejoramiento a nivel
corporativo, propiciando cambios de alto impacto en la gestién de la
empresa. (ISAGEN, 2012)

5.5.2 Modelos propuestos para la integracién

Cada organizacion es libre de implementar el modelo de integracion que responda

a sus necesidades especificas y puede incluso estar en capacidad de disefiar su
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metodologia si asi lo desea. También es factible, por comodidad, adaptar
propuestas que hacen otras organizaciones o algunas entidades con el objetivo de
integrar los sistemas de gestion de calidad, ambiental y de salud ocupacional y

seguridad industrial.

Cualquiera que sea el Modelo de Gestidon Integral que se adopte, debe
contemplar los siguientes capitulos:  Planificacion;  Organizacién;
Documentacion del Sistema de Gestion Integrada; Formacion y Cualificacion;
Documentacion del Sistema y su Control; Implantacion; Evaluacion y control
del Sistema Integrado; Mejora del Sistema; Comunicacién. (Fraguela et al.,
2011, p. 48)

A continuacién se presenta un diagrama, donde se describen algunas
actividades que deberian considerarse antes, durante y después de la
implantacion de un sistema integrado de gestion.

Decision v compromuso directivo de mmplantar un 51 l

.

Evaluacion micial o preliminar de la empresa v de sus sistemas de gestion |

v

Defimcion de un plan de integracién
Establecimiento de la politica integrada de gestiém.

r

Confeccion de la documentacion del SIG. tante la comnin valida para todos los sistemas de
gestidn como la especifica aplicable independientemente a cada uno de ellos.

l

Formacion v concienciacion del personal en el mieve SIG.

:

Implantacicn del SIG

¥

Preauditoria interna para observar el fuincionamiente del SIG y valorar su eficacia y la
probabilidad de que satisfaga las normas que se desean certificar.

l

| Introduccidn de ajustes en el SIG basindose en los resultados del SIG |

Figura 6. Fases del proceso de disefio, instauracion y mantenimiento del SIG
Fuente: (Bucci, 2011, p. 93)

La norma espafiola UNE 66177, propone una metodologia de integraciéon
que se ramifica de acuerdo con el nivel de madurez, “Medida de la capacidad de

una organizacion para alcanzar resultados a través de su conocimiento y
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experiencias en la aplicacién de los sistemas de gestion” (AENOR, 2005, p. 5), y el
andlisis del contexto, que responde a la identificacion de las necesidades de las
partes interesadas, incluyendo a la organizacion, y los riesgos de la integracion.
Para determinar el nivel de madurez, esta misma norma ofrece una herramienta

de evaluacion contemplada en su anexo C.

Las metodologias de integracion de acuerdo al nivel de madurez de la

organizacién que proponen son:

e Meétodo Basico: “Es un método muy rentable ya que requiere una
inversion pequefia y se obtienen resultados importantes a corto plazo,
debido a la optimizacion de los recursos destinados a la gestion de la

documentacion y a la gestion integrada de algunos procesos.” (p. 11)

e Método Avanzado: “su rentabilidad se consigue normalmente a medio
plazo, ya que se requiere cierta experiencia para implantar eficazmente

la gestidn por procesos” (p.12)

e Método Experto: “supone extender la integracién a corto plazo del
sistema de gestion por procesos existente a otras areas o aspectos no

contemplados hasta ahora, sin inversion adicional.” (p. 12)

Para la seleccion del método de integracion adecuado la UNE 66177 ofrece
el siguiente diagrama de flujo, conforme el cual la organizacion puede tomar una
decision y concentrar sus esfuerzos en la elaboracién e implantacion del plan de

integracion.
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Figura 7. Diagrama de flujo para identificar el método de Integracién apropiado

Fuente: Norma UNE 66177:2005, p.12

La guia PAS 99:2012 publicada por el British Standards Institution (BSI),
especifica los requisitos comunes del sistema de gestion como marco para la
integracion. Esta recoge los requerimientos que son trasversales a todos los
sistemas, como lo son las actividades relacionadas con revision por la direccion,
documentacion, auditorias internas, establecimiento de objetivos y politicas, entre
otros. El objetivo principal de la PAS 99:2012 es ayudar a las organizaciones a
obtener los beneficios derivados como resultado de integrar los requisitos

comunes de varios sistemas. (BSI, 2012)

En esta version de la guia se han incluido algunos elementos que no han
sido reconocidos formalmente en otras guias para sistemas de gestién. En

concordancia con lo anterior la nueva estructura contempla:

a) Contexto de la organizacion;
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b) Liderazgo;

c) Planificacién;

d) Apoya;

e) Operacion;

f) La evaluacién del desempefio;
g) Mejora. (BSI, 2012, p.7)

Esta guia aborda los requisitos comunes del sistema de gestion y los
complementa con los elementos adicionados a la nueva estructura de la siguiente

manera:

e Contexto de la organizacion: “La organizacién debe determinar los
problemas externos e internos que son relevantes para su proposito y
gue afectan a su capacidad para lograr el resultado deseado(s) de su
sistema de gestidon integrado” (BSI, 2012, p. 13) Dentro de este
contexto, se toma en cuenta las necesidades de las partes interesadas

identificadas

e Requisitos generales: Principalmente relacionados con el alcance del

sistema, objetivos, e identificacion de los procesos.

e Liderazgo: Contempla las actividades que demuestran el compromiso de
la direccién, el cumplimiento de los objetivos y de politica del sistema de
gestion, ademas de la asignacion de responsabilidades.

e Planificacion: Que cubre la identificacién de requisitos legales, riesgos,

impactos, y de la estructura organizacional.

e Apoyo: Contempla los recursos y las competencias del personal.

Ademas del manejo de la informacion y las comunicaciones.

e Aplicacion y operacion: Recoge las actividades de la implantacién del

sistema.

e Evaluacién de desempefio: Actividades de autoevaluacion.
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e Mejora: No conformidad, accion correctiva y mejora continua.

Ademas esta especificacion combina los requisitos basicos comunes con el

ciclo PHVA. El nuevo modelo estructural se presenta en la figura siguiente:

Mejora 10
10.1 No conformidady acdon
comectiva

10.2 Mejora continua \

L7

Liderazgo

Contexto dela organizadon 4

Liderazgod

5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica

3.3 Roles organizacionales,
responsabilidades v autoridades

4.1 Comprensiondela

Mejora organizaciony del contexto PLANICAR
4.2 Comprensionde las
ACTUAR necesidades y expectativas de Planificacion 6
laspartesimteresadas Planificacion |y 6.1 Accionespara hacer frente alosriesgosy
4 3 Determinarel alcance del oportunidades
Evaluacion del sistema de gestion 6.2 Objetivos y planificacion para alcanzarlos
desempetio 4.4 El sistema de gestion
Evalnacion del desermpefio 9
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y
evaluagcui];:lu . ’ HACER
9.2 Anditoria intema
9.3 Revision de gestion Apoyo 7
7.1 Recursos

VERIFICAR

Operacien

7.2 competencias

7.3 Conciencia

7.4 Comumicadon

7.5 Informacion documentada

8.1 Planificacion operacional y control

Figura 8. Como se combinan el ciclo PHVA y los requisitos comunes para obtener el
diagrama estructural del sistema de gestion

Fuente: Norma PAS 99:2012

La PAS 99:2012, esta orientada para que sea utlizada por las
organizaciones que han implementado dos o mas sistemas de gestion, para que
con la integracién se pueda simplificar la aplicacion de las normas guias y la

evaluacion de la conformidad de los requisitos que estas establecen. (BSI, 2012)

Atehortta, Bustamante, y Valencia, 2008, proponen un modelo de “gestién
integral” y hacen la aclaracion, que a su consideracion “lo que se debe mostrar
como integrado es la gestion y no el sistema” (p. 66), es por esto que la propuesta
que desarrollan estos autores “trata de ver la organizacidon como un solo sistema,
representado en el modelo de procesos, asegurando que en cada proceso se de
respuesta eficaz a los requisitos aplicables de cada uno de los modelos de
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gestién"(p. 66). EI método de integracibn que proponen, se sustenta en una
divisién de los procesos de la organizacion partiendo de la clasificacion utilizada
por la norma NTCGP 1000 para las entidades publicas, esta de manera general
es. procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion. Esto se
complementa finalmente con la descripcion detallada de cada uno de ellos en las
denominadas “fichas de caracterizacion” que se comoponen en esencia de lo

siguiente:

e Nombre del proceso

e Lider del proceso

e Objetivo

e Alcance

e Acciones

e Entradas y proveedores
e Salidas y sus clientes

e Recursos

e Requisitos legales

e Requisitos de las normas de gestion
e Indicadores

e Documentos asociados (Atehortia, Bustamante, y Valencia, 2008, p.
76,78)

5.6 GRUPOS DE INTERES:

“Las partes interesadas son entidades (individuales o colectivas) que tienen un
interés especifico en algunos de los ambitos del desempefio de la organizacion.
Una misma parte interesada puede tener interés en mas de un ambito de
desempeiio.” y “una misma entidad puede fungir como varias partes interesadas y
tener intereses diferentes y hasta contrapuestos.” (Atehortla, Bustamente, y
Valencia, 2008, p. 48)

49



Los grupos de interés o partes interesadas, también conocidos como
stakeholders son definidos por Freeman (1988), como grupos y personas que de
las acciones corporativas: obtienen beneficios, son perjudicados, o cuyos
derechos han sido violados o respetados, y que ademas estos no son unicos y
pueden variar en cada organizacion. Un modelo propuesto por Freeman (1988), se
muestra en la figura 9, este contempla grupos de interés como: la gerencia
(Magnagement), la comunidad (local Community), clientes (Customers),

Propietarios (Owners), Proveedores (Suppliers), y empleados (Employees).

The Corporation
-
Suppliers

Employees

Management

Figura 9. A Stakeholder Model of the Corporation (Un modelo de las partes interesadas de
la Organizacion)

Fuente: Freeman, 1988, p. 42
Enfoque de las partes interesadas, en los modelos de gestién normalizados:

e |SO 9001: persona o grupo que tenga interés en el desempefio o éxito
de una organizacion. Ejemplo: Banqueros, sindicatos, socios o la
sociedad en general. Las partes interesadas relacionas son: clientes,

proveedores, empleados de la organizacion.

e |SO 14001: persona 0 grupo que tiene interés en el desempefo

ambiental de una organizacion o esta afectado por el mismo. Partes
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interesadas relacionadas son: medio ambiente (fisico, bidtico y social),
estado, clientes, proveedores, empleados de la organizacion.

e OSHAS 18001: persona o grupo dentro o fuera del lugar de trabajo, que
se encuentra involucrado o afectado por el desempefio en seguridad y
salud ocupacional de una organizacion. Partes interesadas relacionas
son: empleados de la organizacion, visitante, contratistas, clientes.

(Atehortda, Bustamente, y Valencia, 2008)

Dicen Atehortla, Bustamente, y Valencia, que “Para los propdésitos de un
sistema de gestion integral, la organizacién tendra que identificar de manera
precisa sus partes interesadas y los intereses que ellas tienen sobre el
desemperio de la organizaciéon.” (Atehortia, Bustamente, y Valencia, 2008, p. 51)
Y “El enfoque hacia las partes interesadas esta mediado por consideraciones de
contexto social, econémico, politico y cultural que deben ser tenidas en cuenta.”

(Atehortua, Bustamente, y Valencia, 2008, p. 51)

Los grupos de interés son aquellos grupos o publicos que tienen un interés,
influencia o impacto en las actividades de una organizacién o que pueden verse
afectados o impactados por sus actividades, productos y servicios. Es amplia la

variedad de grupos de interés asociados a las organizaciones.

El autor Beneytez establece los diferentes grupos de interés relativos a una

organizacion en la siguiente figura:
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Instituciones
internacionales

; Medies de {GRL, Accountability) Actionistas/
omunicacion
(TV, Radio, Prensa escrita e
y digital)
Drgmiw.i:jnu
emprasariales

Administracion {Foro de Reputacion
(Internacional, Nacienal, Corporativa,Club Excelencia

Regional, Local) en Sostenibilidad, Al)

ONG
e | | (Médicos del Munda)
Sindicatos Sociedad Civil
(CCOO, UGT, SEPLA) (Comunidad local,
Comunidad regional)
I,I‘-_mmﬂ;t';; Inﬂhﬁlciuh:len lgué:limlm
i - niversidades,
{Directos, Indirectos) E e e HaERRe
Consumidores/Usuarios
(Consumidores finales Clientes
& intermedios) (Intermedios, Finales)

Figura 10. Partes interesadas relativas a una organizacion

Fuente: (Beneytez, 2007)

La gran diversidad de grupos de interés asociados a una organizacion hace
gue sea extremadamente complicado el desarrollo de practicas que satisfagan a
todos. Para las empresas, la identificacidn de sus grupos de interés es una fase

critica en la relacién con los mismos.

Inicialmente, deben identificar todos los grupos de interés, para
posteriormente establecer un orden de prioridad de entre todos los identificados
segun la serie de criterios establecidos por la propia compaiiia y que le permitan
responder, al menos en primera instancia, a sus principales grupos de interés

(Beneytez, 2007).
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Parece logico pensar que a través de un SIG se pueda dar respuesta a todos
los grupos de interés de una forma mas eficiente y sencilla por encima de los
minimos establecidos reglamentariamente optimizando recursos y resultados
a través de la mejora continua y aprovechando las sinergias de los distintos
sistemas. (Rocati, 2008, p. 26)

Cada organizacion identifica a sus partes interesadas, y las relaciona con
determinados objetivos, que debe alcanzar para lograr la satisfaccion de cada una
de estas partes. En el caso particular de la empresa Transporte Masivo del Valle
de Aburra Limitada, més conocida como el METRO de Medellin, en su cédigo de
buen gobierno corporativo “reconoce que, para el logro de sus objetivos
empresariales, debe mantener una interaccibn permanente, productiva y
armoniosa con diferentes grupos que de manera directa o indirecta, colaboran con
sus gestion o se benefician de ella.” (METRO, 2008, p. 8)

En el mismo documento se encuentran clasificados los grupos de interés de
la siguiente manera: Usuarios, socios, servidores y sus familias, Proveedores de
bienes y servicios, la comunidad, el estado, la competencia, los organismos de
control y el medio ambiente. A su vez algunos de los objetivos generales hacia

todos los grupos son:

¢ Reconocer y garantizar sus derechos;

e Fomentar una activa participacion y cooperaciéon para la creacion
reciproca de valor;

e Desarrollar mecanismos que mejoren su respectivo desempefio;

e Compartir la informacion que sea relevante para los asuntos en que
éstos participan, de acuerdo con las normas, reglamentos y leyes
vigentes; (METRO, 2008, p. 8)

La empresa de servicios publicos GRUPO EPM, de acuerdo con su politica
de responsabilidad social empresarial establece y define los siguientes grupos de

interés:

e Duefios y conexos: es propiedad de los ciudadanos del municipio de
Medellin, tomando como representante al alcalde de la ciudad.

53



e Socios: otras entidades con quienes se comparte la propiedad en las

empresas filiales.

e Inversionistas, entidades financieras y conexas: en general fuentes

proveedoras de recursos financieros.

e Empleados y conexos: son los servidores que se clasifican en las
categorias de empleo externo, (de caracter o no permanente), y

empleados vinculados.

e Proveedores y contratistas: Suministran bienes servicios o0

intervienen en la ejecucion de actividades.

e Clientes y conexos: Todos aquellos suscriptores o usuarios de

alguno de los servicios.

e Comunidad y medio ambiente: Poblacion que se ve afectada por la
actividad empresarial.

e Competidores o colegas: empresas afines al sector de servicios

publicos en Colombia.

e Estado: En general lo conforman las instituciones de administraciéon
publica y las entidades territoriales. (GRUPO EPM, 2013)

Por su parte ISAGEN, clasifica a sus grupos de interés en siete grupos los
cuales son sociedad, accionistas, clientes, trabajadores, proveedores, comunidad,
y mercado. Para cada grupo establecen compromisos, identifica los mecanismos
de comunicacion que le permiten relacionarse con cada uno de ellos y obtener y
ofrecer informacion, las practicas que les competen y los retos que se proponen a
alcanzar con la gestion. (ISAGEN, 2013)
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5.7 DESARROLLO SOSTENIBLE

En una era en la cual el consumo indiscriminado de recursos es tratado con
especial importancia, y en la que “es evidente que los estilos de desarrollo que
prevalecen en la actualidad son insustentables, con altos impactos ambientales y
creciente ritmo de deplecidn de los recursos naturales” (Gudynas, 2010, p. 48),
aparece una “aparente contradiccion entre progreso y medio ambiente” (Lamela,
2005, p.56) y “sugiere un enfrentamiento entre los conceptos de desarrollo y
sostenibilidad” (Lamela, 2005, p.56) es por esto, que surgen tendencias, o
movimientos de &mbito internacional, puesto que en las organizaciones surge “la
necesidad de divulgar y utilizar los conceptos y técnicas de seguridad, para evitar
no solamente accidentes en la industria, sino también para salvaguardar la vida,
la comunidad y el medio ambiente, logrando asi un desarrollo sostenible”
(Salazar, 2010, p. 29), y en pro de alcanzar lo anterior, dichas organizaciones
‘compromete a sus empleados, a las entidades de gobierno y a las comunidades

vecinas a participar.” (Salazar, 2010, p. 29)

Después de lo anterior expuesto, el concepto de desarrollo sostenible ha
cobrado protagonismo. Gudynas (2010), hace alusion a la definicién del término
acufiada por la Comisién Mundial de Medio Ambiente y Desarrollo donde se
manifiesta que la humanidad deberia “asegurar que satisfaga las necesidades del
presente sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para
satisfacer las propias” (p.45), en otras palabras se hace necesario, “un nuevo
modelo que fuera duradero en el tiempo, eficiente y racional en el uso de los
recursos, y equitativo en los beneficiés” (Consejo Empresarial Colombiano para el
Desarrollo Sostenible CECODES, 2010, p. 8)

El desarrollo sostenible debe incorporar elementos econdémicos, sociales y
ambientales y a su vez incorporar un elemento ético, (Mendieta, 2008), de igual
manera plantea que, “la actividad econdmica y social debe velar por mantener la

biodiversidad y preservar los ecosistemas, no ha de generar riesgos extremos y ha
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de avanzar hacia una sociedad con una igualdad de oportunidades y una justicia
mas equitativa.” (Mendieta, 2008, p. 69), esto se logra a través de “fomentar las
buenas practicas empresariales, entregar elementos e informacion que permita
construir indicadores de ecoeficiencia y de desempefio ambiental, que permitan
medir la gestidon empresarial dentro de un enfoque de sostenibilidad” (Nufez,
2003, p. 15)

Es evidente ademas que “la sociedad ha ido tomando conciencia de la
limitacion de los recursos naturales y desde esta sensibilidad los consumidores
estan elevando el listdbn de exigencias a las empresas que no actlan acorde a un
comportamiento responsable” (Bajo, Gonzalez y Fernandez, 2012, p. 225) de ahi
se desprende que es indispensable para la responsabilidad empresarial
enmarcada “dentro del desarrollo sostenible , que no solo busque los beneficios
econémicos, mejorar la imagen y marca de la empresa, sino también esté
preocupada de integrar a su gestion una politica mas solidaria y de colaboracion
hacia la comunidad” (Nuiez, 2003, p. 13)

Ante la situacion planteada, la construccion de politicas en materia de

desarrollo sostenible deberéa estar orientada a que estas sean

“coherentes en estructura con la responsabilidad social y se pueden evaluar
como el medio para, al final, lograr cubrir aspectos como: evitar el trabajo
infantil, eliminar el trabajo forzado, promover la higiene y la seguridad laboral,
propender por libertad de asociacion, eliminar la discriminacion laboral, racial y
social, eliminar las practicas disciplinarias contra los trabajadores, cumplir los
horarios de trabajo legales sin recurrir al concepto de la confianza, remunerar
de manera justa para la competencia del personal y sus logros y la gestiéon
permanente, basada en la planificacion, control, aseguramiento vy
mejoramiento continuo.” (Martinez, s.f., p. 56)

En la siguiente figura (Gil y Paula) plantean una propuesta para “conciliar el
crecimiento econdmico con el cuidado del entorno social y la proteccion del medio

ambiente” (p. 80) y asi “gestionar la sostenibilidad en las empresas” (p. 80)
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Objetivo general

Objetivos particulares

Lineas de actuacion

Técnicas

Proponer la utilizacion de
modelos que permitan
redescubnr nuevas formas de
gestionar a sostenibilidad en las
empresas

Desarollar nuevas aplicaciones y
modelos de gestion para la toma de
decisiones.

Gestion de riesgos sociales,
economicos y ambientales.

Distancia de Hamming (Hamming, 1950), Método de los
Expertones (Kaufmann, 1987), Coeficiente de Cualificacin
(Gil Lafuente, A.M., 2001), Algonitmo Hingaro (Konig, 1916).

Pracesos de decision
empresarial

Teoria de los Efectos Olvidados (Kaufmann y Gil Aluja, 1988)

Mostrar la utilidad de estos modelos en
el desamollo sostenible en las empresas
mediante la Teoria de los Grupos de
Interés.

Teoria de Clanes (Courtillat, 1973), Teoria de afinidades (Gil

Gestion de proveedores Aluja y Kaufmann, 1991), Modelo de Preferencias Subjetivas
(Kaufmann y Gil Aluja, 1987).

Gestion de recursos Distancia de Hamming (Hamming, 1950), Coeficiente de

humanos Adecuacion (Gil Aluja, 1996), OWA Operators (Yager, 1988).

Gestidn de clientes

Teoria de Afinidades (Gil Aluja y Kaufmann, 1991).

Implementar nuevas aportaciones al
conocimiento metodoldgico en la teoria
de la decision

Identificacién, priorizacion y
didlogo con los grupos de
interés.

Teoria de Clanes (Courtillot, 1973), Composicion P-Latina
(Kaufmann, A ; Gil Aluja, J. | 1991).

Figura 11. Planteamiento para gestionar la sostenibilidad en las empresas

Fuente: Gil y Paula, 2011, p. 80

En respuesta a algunos de los planteamientos que contempla el desarrollo
sostenible “se crearon los sistemas de gestidon estandarizados, como la ISO 14001
que trata el tema del medio ambiente, y las herramientas para la gestion social
responsable, con lo cual las estrategias empresariales se orienta hacia la
obtencién de la sostenibilidad” (CECODES, 2010, p. 7), y asi mismo, “una guia
gue apoya el enfoque de las organizaciones hacia la sostenibilidad: el documento
ISO 26000 — Guia Sobre Responsabilidad Social” (CECODES, 2010, p. 7)

5.7.1 Responsabilidad Social Empresarial

En el marco del desarrollo sostenible y en referencia a la Responsabilidad Social
Empresarial, es oportuno agregar que “el concepto de RSE es frecuentemente
expresado como la adopcion voluntaria de responsabilidades que van mas alla de
las responsabilidades meramente econdémicas y legales de las empresas”

(Boatright, 2000, citado por Abreu y Cruz, 2011, p. 77). Ademas “el concepto de
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RSE se corresponde con una vision integral de la sociedad y del desarrollo que
entiende que el crecimiento econdmico y la productividad, estdn asociados con las
mejoras en calidad de vida de la gente y la vigencia de instituciones politicas
democraticas y garantes de las libertades y los derechos de las personas”
(Abreau y cruz, 2011, p. 85)

Una definicion méas clara para el concepto de responsabilidad social

empresarial es que puede concebirse como

“el compromiso de las empresas para comportarse éticamente y contribuir al
desarrollo econdémico sustentable trabajando con todos los stakeholders
relevantes para mejorar sus vidas en maneras que sean buenas para la
empresa, la agenda del desarrollo sustentable y la sociedad en general”

(Abrau y Cruz, 2011, p.81)

En términos generales, la “Responsabilidad hace referencia a dar
respuestas a las expectativas que la sociedad tiene depositadas en la empresa”
(Abrau y Cruz, 2011, p.83) y esto se puede lograr “fortaleciendo sus objetivos
sociales, facilitar la integraciéon con sus entorno, evidenciar mayor credibilidad ante
las partes interesadas y declarar y cumplir su compromiso de responsabilidad

social" (Martinez, s.f., p. 56). Es decir,

‘las empresas empresas son socialmente responsables cuando las
actividades que realiza se orientan a la satisfaccion de las necesidades de sus
miembros, de la sociedad y de quienes se benefician y de quienes se
benefician de su actividad comercial, asi como también, al cuidado y
preservacion del entorno. (Abrau y Cruz, 2011, p. 85)

Entre la responsabilidad social empresarial que adopta una organizacion, y
los stakeholders que tiene identificados, existe una estrecha relacion, “La gestion
de los grupos de interés se sitia como un elemento absolutamente esencial en el
marco del desarrollo de una estrategia de Responsabilidad Social (RSE) de

cualquier organizacion.” (Granda y Trujillo, 2011, p. 71).

En lo referente a los grupos de interés y la responsabilidad social
empresarial, Gaete (2009) retoma una lista de mecanismos propuestos por la
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Asociacion Esparfiola de Contabilidad y Administracién de Empresas (AECA), para
identificar los niveles de participacion de los stakeholders. Dichos mecanismos se

presentan en la figura 12.

Nivel Meta Enfoques de la relacion
Permanecer | No hay meta ni relacion. La compafiia no se relaciona con sus
pasivo stakeholders. Las inquietudes de los

stakeholders se plantean a través de
protestas, cartas, Intemet, etc.

Hacer un | Hacer un seguimiento de las | Seguimiento en los medios y en Intemet.

seguimiento | opiniones de los stakeholders | Informes de segunda mano de oftros

stakeholders. (entrevistas puntuales)

Informar Informar o educar a los | Boletines, cartas, folletos, informes y sitios en
stakeholders Internet. Discursos, conferencias vy

presentaciones publicas. Acceso a las
instalaciones y recorndos. Guias de
presentacion y exposiciones. Comunicados y
conferencias de prensa, publicidad en los
medios.

Realizar Trabajar juntos en una | Alianzas entre el sector publico y el privado e

transac- relacion contractual en la que | iniciativas de financiacion privada, subsidios,

ciones un socio dirige los objetivos y | marketing de causas, lobby.
provee los fondos.

Consultar Obtener informacion y | Encuestas, grupos de enfoque, evaluacion de
opiniones de stakeholders | ambientes de trabajo, reuniones personales y
para fundamentar las | publicas, laborales, foros de asesoramientos,
decisiones internas. foros on-line, sondeos de opinidn.

Participar Trabajar directamente con los | Foros multiples de stakeholders, paneles de
stakeholders para asequrar la | asesoramiento, procesos de creacion de
comprension y consideracion | consenso, procesos participativos de toma de
de sus inquietudes en los | decisiones.
procesos de toma de
decisiones.

Colaborar Asociarse o convocar a una | Proyectos conjuntos, iniciativas voluntarias de
red de stakeholders para | dos o mas stakeholders.
desarrollar  consensos  y
planes de accion conjunta.

Delegar Delegar las decisiones sobre | Gobierno democratico de los stakeholders
un tema determinado a los | (por ejemplo  miembros,  accionistas,
stakeholders. integrantes de comités especiales, etc.)

Figura 12. Nivel de participacion de los stakeholders en el gobierno corporativo.

Fuente: Gaete, 2009, p. 11
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En este mismo orden y direccion, “las relaciones con grupos de interés
permiten a las empresas alinear su desempefio social, ambiental y econdmico con
su estrategia principal” (Gil y Paula, 2011, p. 74), y el no “considerar determinado
grupo como parte interesada puede ser un riesgo a la empresa, pues este grupo
puede contribuir positivamente acerca de oportunidades de mercado o en la
prevencion de algunos problemas en las esferas ambiental, social y econdémica”
(Gily Paula, 2011, p. 75)

Para una empresa el “actuar de forma socialmente responsable, implica
segun las tendencias actuales integrar de manera voluntaria las preocupaciones
de sus grupos de interés en sus operaciones econdomicas y comerciales” (Granda
y Trujillo, 2011, p. 72), por lo que es conveniente que una adecuada identificacion
de los grupos de interés sea el primer paso para aplicar la responsabilidad social

empresarial (Gaete, 2009).

Finalmente los grupos de interés son importantes en una esfera de

responsabilidad social empresarial porque tienen

“posibilidad de intervenir sobre la actividad y los resultados de la organizacion.
De esta manera cuando estan bien gestionados se minimizan riesgos
existentes pero, ademas se fortalece la posibilidad de generar ventajas
competitivas, mejorando el clima y reputacion de la organizacion o
promoviendo el aprendizaje y la innovacion.” (Granda y Trujillo, 2011, p. 72)

Por todo lo anterior descrito es que una “gestion de los grupos de interés
desde una perspectiva ajena a la RSE no tiene sentido, ya que no va a generar
impacto ninguno ni en los grupos a los que se dirija ni en la actividad de la

organizacion” (Granda y Truijillo, 2011, p. 72)

5.8 ESTUDIOS DE CASOS RELACIONADOS

La implementacion de sistemas integrados de gestion aun es una vertiente de la
época moderna que esta apenas tomando fuerza y “Cuando una empresa decide

certificarse en un sistema de gestion integral generalmente lo hace pensando, en
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su competitividad, proyecciébn comercial, o exigencias del mercado, sin tener
conocimiento de otras consecuencias que al interior de la empresa se pueden
generar.” (Vélez, 2009, p. 21)

La gran mayoria de las investigaciones sobre los efectos que generan los
sistemas de gestion estan orientadas soélo a evaluar los resultados sobre solo uno
de ellos y no contemplan sino una breve porcion de sus grupos de interés,
obviando las derivaciones que pueden encontrar sobre las demas, como es el
caso de la investigacion: “Impacto de los sistemas de gestion de calidad de las
organizaciones certificadas en Antioquia sobre los responsables de sistema de
calidad y empleados de la organizacion, sus clientes y proveedores”, que analiza
el impacto de la implementacién de un sistema de gestion bajo la norma ISO 9001
pero no contempla la gestion ambiental, ni el sistema de salud ocupacional y
seguridad industrial, ademas de no tener el andlisis sobre, la sociedad, entre otros.
(Amaya y Olarte)

En este estudio para la identificacién de los grupos de interés se tomé como
referencia la norma ISO 9004:2000 e identificaron y clasificaron los grupos de

interés de la siguiente manera:

e Grupos de interés internos: Propietarios y/o accionistas, directivos, y
empleados. Para el desarrollo sélo tomaron en cuenta a los responsables

del funcionamiento del sistema de gestién y a los empleados.

e Grupos de interés externos: asociados Unicamente para la investigacion a

Clientes y proveedores, dejando de lado a los deméas que conforman este

grupo.

En el articulo “How integrated are environmental, quality and other
standardized management systems An empirical study”, se analiza el grado de
integracion de los sistemas en tres tipos de organizaciones, en funcion de su nivel

de combinacién, de los objetivos del sistema de gestion, la documentacion y los
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recursos humanos asi como de procedimientos. Los resultados muestran que los
componentes del sistema de gestion particular, se integran y en qué grado; pero la
investigacion no tiene en cuenta los efectos en las partes interesadas. (Bernardo,

Casadesus, Karapetrovic, y Heras, 2009)

El estudio que analiza el estado de la responsabilidad social empresarial
bajo la mirada de ejecutivos de empresa de; describe la percepcion de los
ejecutivos en América Latina sobre los avances que han realizado sus
organizaciones en las dimensiones mas relevantes de la responsabilidad social
empresarial con el fin de generar ideas de mejora en Latinoamérica en los &mbitos
econdémico, social y ambiental. Este andlisis mide el impacto en algunos grupos de
interés como: la comunidad, el medio ambiente, los empleados; sin embargo, este
estudio no tiene en cuenta el impacto generado por otros sistemas de gestidon
como el de gestion ambiental y gestion de calidad. Latinoamérica (Forum
Empresa, 2009)

En el articulo “Los sistemas integrados de gestiéon” de la revista
contribuciones a la economia, contemplan los sistemas ISO 9001, 1ISO14001 y
OHSAS 18001 (Zayaz, Frometa, y Pérez, 2008) y la forma de integrar dichos
sistemas. A su vez, el Libro “Sistema de Gestion Integral una sola gestién un solo
equipo” hace referencia a las normas ISO 9001, NTGP1000, ISO 14001, OHSAS
18001, ISO 27001 e ISO 26000 y plantea una propuesta del sistema de gestion
integral, sobre la base del modelo de concepto de procesos y cadena de valor
(Atehortua, Bustamente, y Valencia, 2008). Ambos documentos sin embargo, no
toman en cuenta las partes interesadas ni los posibles efectos que pueda generar

dicha integracion

En el estudio “Evaluacion sobre el impacto de la certificacion ISO 14001 en
las empresas ubicadas en el departamento”, desarrollado como trabajo de grado
por estudiantes de la escuela de ingenieria de la Universidad Pontificia

Bolivariana, se evaludé en este caso el impacto del sistema de gestion ambiental
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segun la ISO 14001, en cada una de sus etapas. En la realizacion de esta
invenstigacion se contemplaron otros sistemas de gestion que se encontraban
implementados y como contribuian estos al sistema de gestion ambiental y se
limitaron a identificar en las organizaciones las partes involucradas con el sistema
y como se ven afectadas de manera general, haciendo énfasis principalmente en
el mejoramiento de las relaciones, y someramente en el incremento de una
conciencia ambiental por parte de los empleados, pero no se realiz6 un analisis
detallado de los efectos que se generan para cada uno de los stakeholders.
(Gallego, Ortiz, y Sepulveda, 2010)

Un estudio realizado en el afio 2006 por el ICONTEC, sobre el “Impacto de
la certificacion de sistemas de gestion de la calidad en las empresas
colombianas”, presenta los resultados de la evaluacidbn que recoge aspectos
generales como el tiempo, costo y esfuerzos de la implementacion, otros mas
especificos relacionados con el mercado y las exportaciones, en donde se
identificd un efecto positivo en el mejoramiento en las relaciones internacionales.
Otros temas considerados fueron el desempefio de la empresa, atributos de

calidad, ambiente de trabajo, entre otros.

Ademas, analizé los impactos en funcién de los ocho principios de calidad
contemplados en la familia ISO 9000, como resultado de este enfoque, las partes
interesadas que obtuvieron principal atencion en esta investigacion estan referidas
principalmente a clientes, empleados y proveedores a quienes se refiere
explicitamente los principios de calidad. Se destacan para estos grupos, efectos
como el incremento nivel de satisfaccién del cliente, la mejora de las relaciones
con los proveedores y la disminucion de aspectos como accidentalidad o
ausentismo. Minimamente, de manera casi nula, se ofrecieron cifras porcentuales
de aspectos de implicacion social y/o ambiental, pero sobre cuyos resultados no

realizd ningun tipo de observacion.
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En la tesis de maestria “Impactos en Instelec S.A. generados por la
implementacion del sistema integral de gestion”, analiza el cambio que genera en
la cultura organizacional la implementacion de un sistema de las normas ISO
9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 realizando una descripcion del proceso de
transformacion ademas de describir los impactos que se identifican al interior y al
exterior de una organizacion en la cultura, la comunicacién y el desempefio

organizacional. (Vélez, 2009)

El desarrollo de la investigacion se concentré de manera particular sobre un
grupo de interés, los empleados, (de los cuales se hizo una distincion entre
empleados operativos y administrativos) y como Sse crea una nueva cultura
organizacional y se producen cambios significativos en el comportamiento del
personal, al final este grupo de interés, constituyd0 una fuente primaria de
informacion. En el contenido sélo se nombran explicitamente los principales
clientes, haciéndose distincion entre los nacionales e internacionales, y a los
principales competidores. En ningln momento se contemplan partes referentes al

Estado, la comunidad o el medio ambiente.

De manera general, se observa que las investigaciones y documentacion
que actualmente hacen referencia al estado y a la integracién de los sistemas de
gestién no contemplan ni miden el impacto que generan estos en los stakeholders
0 grupos de interés, en algunos casos se analiza el impacto hacia algun sistema

de gestion en particular o establecen modelos de sistemas integrados de gestion.
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6. DISENO METODOLOGICO

“Segun Tamayo y Tamayo (2005), la metodologia garantiza que las relaciones
gque se establecen y los resultados 0 nuevos conocimientos obtenidos tengan
el maximo grado de exactitud y confiabilidad. Ese procedimiento ordenado que
se sigue para establecer lo significativo de los hechos y fenémenos hacia los
cuales estan encaminados el interés de la investigacion es lo que constituye la
metodologia. Es decir presenta los métodos y técnicas, la descripcion de las
unidades de analisis y procedimientos para la realizacion de la investigaciéon.”
(Vélez, 2009, p. 75)

Para lograr el cumplimento del objeto de estudio, se acude al disefio de un
Instrumento, desarrollado por la investigadora y validado por un experto
internacional, con el fin de establecer los efectos de la implementacion de un
sistema integrado de gestion en los grupos de interés. A través de la aplicaciéon de

un cuestionario y su procesamiento estadistico en el Software SPSS.

6.1 TIPO DE INVESTIGACION
Esta investigacion es descriptiva y analitica.

Las investigaciones descriptivas, “Miden y evaluan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o fendmenos a investigar” (Hernandez,
Ferndndez-Collado, y Baptista, 2010, p. 71). Para Escorcia (2010), las

caracteristicas que resumen las investigaciones descritivas son:

o Define naturaleza de objetos o problemas de estudio, mediante analisis e
inventario.

o Clasifica grupos de fenbmenos u objetos.

o No verifica hipétesis, describe hechos segun modelo teérico definido.
(Escorcia, 2010, p. 14)

De igual manera, este tipo de investigacion detalla de modo sistematico las
caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés (Tamayo, 1999); de lo

anteriormente expuesto, el propésito de este estudio es lograr una aproximacion
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hacia la identificacion de los efectos que produce la integracién de los sistemas de
gestidn sobre los grupos de interés elegidos.

Por su parate la investigacion analitica “tiene como objetivo analizar un
evento y comprenderlo en términos de sus aspectos menos evidentes.” (Hurtado
de Barrera, 2000, p. 269) y “propicia el estudio y la comprension mas profunda del
evento en estudio.” (Hurtado de Barrera, 2000, p. 269). Cabe agregar que la
“‘investigacién analitica requiere de una descripcion previa sobre la cual se hace el
analisis” (Hurtado de Barrera, 2000, p. 271)

‘La investigacion analitica incluye tanto el analisis como la sintesis”
(Hurtado de Barrera, 2000, p. 269). El analisis “implica detectar las caracterisiticas
fundamentales que contribuyen a que el evento en estudio sea lo que es; implica
ademas percibir los componentes en la interaccion que les permite formar la
totalidad” (Hurtado de Barrera, 2000, p. 269). Por otro lado, “sintetizar implica
reconstruir, volver a integrar las partes de la totalidad, dentro de una comprensién

mas amplia que la que se tenia al comienzo.” (Hurtado de Barrera, 2000, p. 269)

Para describir detalladamente la metodologia que se realizé en la
trayectoria de esta investigacion se establecieron diversas etapas por las cuales
paso su desarrollo; inicialmente se realiz6 una ubicacion en el tema a través de
textos, articulos, journal, papers y normas de diferentes bibliotecas y base de
datos como Science Direct, IEEE xplore, E-libro, entre otras; y luego con el apoyo
de un instrumento se realiz6 un trabajo de campo en las organizaciones
empresariales, industriales, comerciales y de servicios que tenian implementado
un Sistema Integrado de Gestion de: calidad bajo la norma ISO 9001:2008, medio
ambiente bajo la norma ISO 1400:2004 y seguridad y salud ocupacional bajo la
norma OHSAS 18001:2007; para encontrar hallazgos y analizar datos,

estableciendo finalmente conclusiones.
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6.1 POBLACION OBJETIVO

Organizaciones empresariales industriales, comerciales y de servicios del Area
Metropolitana del Valle de Aburra que tienen implementado un sistema integrado
de gestion de: calidad 1ISO 9001, medio ambiente 1ISO 14001 y seguridad y salud
ocupacional OHSAS 18001.

6.1.1 Determinacion de la muestra
6.1.1.1 Técnicas de muestreo

El principal inconveniente encontrado para determinar la muestra, es que no existe
una base de datos que permita conocer con exactitud, cuantas organizaciones
empresariales del Area Metropolitana del Valle de Aburra, de manera simultanea,
tienen implementados los sistemas de gestion de calidad (ISO 9001), medio
ambiente (1ISO14001) y seguridad y salud ocupacional (OHSAS 18001), y ademas

cuales de ellas los tienen a su vez integrados.

Tomando en cuenta que para identificar todas las organizaciones que
cumplen las caracteristicas de la poblacion objetivo seria necesaria la ejecucion
de un censo, el cual ademas de conllevar un largo periodo de tiempo, hace que se
incurra en altos costos, y dado que esta investigacion es de corte descriptiva y
analitica, se tomoé la decision de utilizar uno de los métodos de muestreo no
probabilisticos, estos “no se basan en un proceso de azar, sino que el investigador
elige la muestra. La eleccion puede realizarse de diferentes formas utilizando la
informacion previa del investigador o buscando maneras sencillas de seleccién.”
(Grande y Abascal, 2005, p. 69)

El muestreo no probabilistico, es comunmente empleado, “cuando el
investigador desea utilidad en términos de inmersiéon en el tema de estudio, es
decir, con fines de sondeo, de exploracién y/o de un primer acercamiento al

fendbmeno-objeto de estudio”. (Ulloa y Quijada, 2006, p. 210) Es importante aclarar
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que cuando se utilizan métodos de este tipo “no se pueden medir el error de

muestreo y la confianza y obtener resultados definitivos, sino orientativos.’
(Grande y Abascal, 2005. p. 69)

Finalmente se tomdé la decision de utilizar un tipo de muestreo de
conveniencia que “Consiste en obtener una muestra de acuerdo a la conveniencia
del investigador, acudiendo a poblaciones accesibles.” (Grande y Abascal, 2005,
p. 69). Esta eleccion se hizo considerando que no se pretende realizar inferencia
ni prediccion sobre los resultados obtenidos y el estudio se limita a proveer un

andlisis meramente descriptivo acerca de la informacion recolectada.

A continuacion en la tabla N°2 se muestra en resumen, los aspectos mas

relevantes a tener en cuenta, acerca del muestreo de conveniencia.

Muestreo de

e Caracteristicas Utilidad
conveniencia

e Comodidad en la | ¢ Disefio inicial de investigaciones

Las  muestras  se seccuzn de la|s |nvestigaciones exploratorias
: . muestra , .
seleccionan segun un Rapid e Formulacion de hipétesis
o o apidez o
criterio de P e Validacion de escalas
accesibilidad 0 | ¢ Economia . :
comodidad e Calculo de varianzas para la

afijacion en el muestreo aleatorio
estratificado

Tabla 2. Muestreo de conveniencia

Fuente: (Grande y Abascal, 2011, p. 258)

Las organizaciones que participaron en el estudio, se identificaron por
medio de sus paginas web como aquellas que poseen integrados sus sistemas de

gestion de calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional.
6.1.1.2 Muestra

Las diez organizaciones industriales, comerciales y de servicios que participaron

en la investigacion son las siguientes:
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1.  ISAGEN

2. ZENU

3.  TABLEMAC

4.  INTERASEO

5.  HACEB

6. CONQUIMICA
7.  PINTUCO

8.  MINEROS

9.  COLORQUIMICA

10. SAN MILLER (PILSEN)
6.1.1.3 Técnicas estadisticas

Para el analisis de la informacion se utilizaron herramientas de la estadistica
descriptiva, la cual “se enfoca en la recoleccion, resumen y presentacion de un

conjunto de datos” (Berenson, levine y Krehbiel, 2006, p. 4).

Particularmente se usaron tablas que “indican la frecuencia, cantidad o
porcentaje de objetos en un conjunto de categorias para observar las diferencias
que hay entre ellas” (Berenson, levine y Krehbiel, 2006, p. 22), adicionalmente
como apoyo y con el objetivo de ilustrar mas claramente los resultados obtenidos
en las tablas se recurrié al uso de diagramas de barras, “cada barra muestra una
categoria, su longitud representa la cantidad, frecuencia o porcentaje de los
valores que caen en cada categoria.” (Berenson, levine y Krehbiel, 2006, p. 23), o
a gréaficos de pastel, este “es un circulo que se divide en partes para representar
las categorias. El tamafio de cada rebanada varia de acuerdo con el porcentaje de

cada categoria”. (Berenson, levine y Krehbiel, 2006, p. 24)
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La tabulacién de la informacion se llevo a cabo con la ayuda del Software
SPSS, de donde se han obtenido las tablas de frecuencias y los graficos

ilustrativos.

6.2 CLASIFICACION DE VARIABLES DEL ESTUDIO

Las variables de interés para este proyecto de investigacion, han sido divididas por
categorias de acuerdo con el grupo de interés en el que se evalla el efecto de la
integracion de los sistemas de gestion bajo las normas ISO 9001, ISO 14001 y
OHSAS 18001. Ademas se incluye una categoria que contempla aspectos

generales de las organizaciones que han de ser considerados.

6.2.1 Variables para categoria aspectos generales
e Numero de empleados: Dividida en las categorias de 1 a 49, de 50 a 499 y
mas de 500 empleados.
e Sector organizacion: opcién de respuesta mdaltiple.

e Certificacion de los sistemas de gestion: Se ha dividido en cuatro categorias
(Certificacién ISO 9001, Certificacion I1ISO 14001, Certificacion OHSAS
18001, Otra certificacion)

e Motivo de la Certificacion: opcion de respuesta multiple.

e Principal dificultad integracion de los sistemas: opcion de respuesta

multiple.

¢ Nivel organizacional donde se presenta la resistencia al cambio con mayor
énfasis: Dividido en tres categorias Alta direccién, mandos medios, y nivel
operativo. (si lo han identificado como la principal dificultad)

e Beneficios obtenidos: opcion de respuesta multiple.

e Partes interesadas beneficiadas: opcidn de respuesta mdltiple.
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6.2.2 Variables para aspectos categorizados por grupo de interés

Las aspectos que se listan a continuacion se han subdivido de acuerdo a la
parte interesada especifica a la que estan evaluando y cada una de ellas se
hace sobre la base de que el sistema integrado de gestibn genera unos

beneficios.
a) Clientes o usuarios directos:
e Confianza de los clientes o usuarios directos
e Quejas y reclamos
e Mejora satisfaccion de los clientes usuarios directos
e Mejora en relaciones comerciales
e Compromiso con la marca

e Mejora imagen organizacional

b) Propietarios y/o accionistas
e Relacién costo — beneficio
e Ventas

e Identificacién de oportunidades: 3 categorias mercados potenciales,

nuevos clientes, oportunidades de mejora

e Facilidad de ingreso a nuevos mercados: 4 categorias extranjeros,

nacionales, regionales, y locales gremiales

c) Empleados
e Desempefio
« Indices accidentalidad

e Rotacion del personal
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e Comprension responsabilidad
e Competencia
e Compromiso
e Percepcion sistema integrado
e Relaciones entre empleados
d) Proveedores
e Calificacion proveedores
e Rotacion proveedores
e Calidad productos suministrados
e Cumplimiento de requisitos legales, ambientales y SSO
e Mejor relaciones con los proveedores
e) Sociedad en general
e Existencia procedimiento identificacion requisitos legales
e Existencia comunicacién con la comunidad antes de la integracion
e Mejora relaciones con la comunidad

e Disminucién en sanciones por parte del estado

6.3 INSTRUMENTO

Instrumento: Es el mecanismo que usa el investigador para recolectar y registrar
la informacion a través de formularios, pruebas, test, escalas de opinién, listas de

chequeo, encuesta, entrevistas, bitacoras, historias de vida, autobiografias.

Técnicas: Es el conjunto de reglas y procedimientos que permiten al investigador

establecer la relacion con el objeto o sujeto de la investigacion. Ejemplos:
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Cuestionarios, Entrevistas, Encuestas, Grupo focal, Escalas de opinion, Estudios
de casos, Bibliografias, Historias de vida y Autobiografia, entre otros.

El instrumento para este estudio se construyé con base en las partes
interesadas que propone la Norma ISO 9004 versién 2009, y sus necesidades y
expectativas para determinar los aspectos a evaluar en el desarrollo de esta

investigacion.

El propésito del instrumento es identificar la percepcidn que tienen las
organizaciones de los efectos que genera en sus grupos de interés la
implementacion de un Sistema Integrado de Gestion. El disefio del instrumento es
descriptivo y analitico, dado que permite observar los posibles efectos que tiene la
integracion sobre los grupos de interés que son identificados en las

organizaciones.

El instrumento para la recoleccién de la informacion fue la encuesta que
puede ser entendida como “una técnica primaria de obtencidon de informacion
sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas”
(Grande y Abascal, 2005, p. 14). El método de la aplicacién de la encuesta se
realiza en dos modalidades, personal, o via correo electrénico, al coordinador del
sistema de gestion integral. “Las encuestas personales consisten en un encuentro
entre dos personas en el cual una de ellas obtiene informacién proporcionada por

la otra sobre la base de un cuestionario.” (Grande y Abascal, 2005, p. 14)

6.3.1 Grupos de interés seleccionados

Para este caso de estudio se realizdé un analisis de los grupos de interés de las
compaifiias a las que se aplico el instrumento, tomando como referencia las partes
interesadas contemplados en la Norma ISO 9004:2009, donde propone un
ejemplo y las identifica conjuntamente con sus necesidades y expectativas, estas
tltimas, corresponden a los efectos que busca evaluar esta investigacion. Esta

clasificacion de las partes interesadas no varia significativamente en los modelos
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de gestion de calidad, ambiental y de seguridad y salud ocupacional, bajo las
normas 1SO9001, ISO 14001, y OHSAS 18001 respectivamente.

Parie interesada Necesidades y expectativas
Clientes Calidad, precio y desempefio en la enfrega de los productos
Propietarios/accionistas Rentabilidad sostenida

Transparencia

Personas en la organizacion Buen ambiente de trabajo
Estabilidad laboral
Reconocimiento y recompensa

Proveedores y aliados Beneficios mutuos y continuidad
Sociedad Proteccion ambiental
Comportamiento ético

Cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios

Figura 13. Ejemplos de partes interesadas y sus necesidades y expectativas

Fuente: Norma ISO 9004:2009, p.3

Teniendo en cuenta esa premisa, y el hecho de que las organizaciones
pueden nombrar sus partes interesadas a conveniencia, los grupos de interés de

las empresas identificadas para el estudio seleccionados son los siguientes:

e Clientes: Organizacion o persona que recibe un producto. (ISO
9000:2005)

e Propietarios/accionistas: conformado por Organizaciones o personas

gue aportan el capital de inversion.

e Empleados: Esta constituido por el recurso humano que conforma la
organizacion y puede subdividirse en tres grandes grupos:

o Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y

controlan al mas alto nivel una organizacion. (ISO 9000:2005)

o Administrativos: Nivel de mando medio y dedicados

principalmente a la ejecucion de actividades de apoyo.
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o Operativos: intervienen directamente en la ejecucion de

actividades de transformacion.

e Proveedores: Organizacion o persona que proporciona un producto.
(ISO 9000:2005)

e Sociedad: conglomerado de personas afectadas por la actividad de

la organizacion.

Grupos de interés como el Estado o medios de comunicacion, no son tomados en

cuenta para la aplicacion de la presente investigacion.

6.3.2 Eleccion de los Aspectos sobre los cuales se evaluaron los efectos del

sistema integrado de gestion

Para la eleccion de los aspectos a evaluar, para determinar los efectos del
Sistema Integrado de Gestidén, sobre las partes interesadas, se parte de las
necesidades y expectativas mas significativas segin el grupo de interés,
identificadas por la Norma ISO 9004:2009, y que pueden observarse en la figura
10.

Teniendo en cuenta que esto no es suficiente para caracterizar los aspectos
sobre los cuales se busca medir los efectos del sistema integrado de gestion, y
considerando que se hace necesario establecer otros criterios, se tomd como
ejemplo las caracteristicas que propone (Amaya y Olarte, 2008),en su estudio
‘Impacto de los sistemas de gestion de la calidad en las organizaciones
certificadas en Antioquia sobre los responsables del Sistema de Gestidén de la
calidad y empleados de la organizacion, sus clientes y proveedores"”, y se

ajustaron a las necesidades de esta investigacion.

Los aspectos seleccionados ademas deben cumplir los siguientes

requisitos:
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e Aplicables a cualquier organizacion
e Establecen criterios de comparacion entre los grupos

e Son medibles y perceptibles en todas las organizaciones

6.3.3 Aspectos a ser evaluados segun el grupo de interés

A continuacién se presenta de una forma categorizada con respecto a los grupos
de interés, los aspectos sobre los cuales se tuvo como objetivo evaluar los efectos

del sistema integrado de gestion, orientados a las necesidades y expectativas

identificadas por la Norma ISO 9004:2009 para cada uno de ellos.

Expectativas o
Grupo de . .
. . necesidades Aspectos en los que se reflejan
interés "
Identificada
. . Satisfaccion del cliente
Calidad, precioy .
Clientes desempenfio en la Quejas y reclamos
entrega de los Fidelizacion de clientes
productos. : ;
Relaciones con los clientes
Fortalecimiento de lideres y cumplimiento de
. objetivos.
Propietarios v/ Rentabilidad ) —
ropietarios y/o | (o nida y Resultados de ventas y analisis de costos
accionistas : — :
transparencia Expansion comercial
Administracion de recursos
Buen ambiente de | programa de salud ocupacional
trabajo, estabilidad
Empleados |laboral, Desemperfio del personal
reconocimiento y Relaci i lead
recompensa. elaciones entre empleados
Relaciones con los proveedores
Beneficios mutuos : —
Proveedores . Y | calidad de productos o servicios comprados
continuados
Evaluacién de proveedores
Proteccion gmblental, Manejo de residuos
comportamiento
. ético, Cumplimiento .
Sociedad P Incumplimientos legales
de los requisitos
legales y _—
reglamentarios. Reconocimiento

Tabla 3. Categorizacion de los aspectos a evaluar segun los grupos de interés
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Fuente: Elaboracion propia.

6.3.4 Disefio de la encuesta para la recolecciéon de informacion

La encuesta es la técnica utilizada para la recoleccion de la informacion
proveniente de las organizaciones empresariales del Area Metropolitana del Vale
del Aburra

La Encuesta

Una encuesta por muestreo es un modo de obtener informacioén preguntando
a los individuos que son objeto de la investigacion, que forman parte de una
muestra representativa, mediante un procedimiento estandarizado de
cuestionario, con el fin de estudiar las relaciones existentes entre las variables
(Corbetta: 2007, citado por Batthyany y Cabrera, 2011, p. 86).

Para el disefio de las preguntas, se dividié la encuesta en seis categorias,
una para aspectos generales y las demas de acuerdo a los grupos de interés
encontrados en la Tabla 4 (Categorizacién de los aspectos a evaluar segun los
grupos de interés). En cuanto a la orientacion de las preguntas se tomé como
punto de partida las expectativas o necesidades identificadas para cada parte
interesada y los aspectos en los que se reflejan, contemplados en la tabla ya

mencionada.

El cuestionario disefiado para la recoleccion de la informacion, se ofrece

como el ANEXO A de esta investigacion.

6.4 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Como medida previa a la aplicacion del instrumento de recoleccién de informacién
elaborado para la presente investigacion, este ha sido sometido a un proceso de

validacion.

Este proceso ha sido llevado a cabo por el par académico Jorge Rubén Lépez,
Director de la especializacion y la maestria en ingenieria en Calidad de la

Universidad Tecnoldgica Nacional de Buenos Aires, Argentina.
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Después de sugerir algunas correcciones de forma, y de estas ser
ejecutadas, posteriormente el Ingeniero Jorge Rubén Loépez procede a la

aprobacion de la encuesta.
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7. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

7.1 RESULTADOS ASPECTOS GENERALES

A continuacion se detallan los resultados extraidos de la informacion aportada por

las compafiias a través del instrumento que han diligenciado.

7.1.1 Numero de empleados

En la tabla N°4 se puede observar que el 70% de las empresas que diligenciaron
la encuesta tienen mas de 500 empleados y el 30% restante tienen entre 50 y 499
empleados. Esto podria representar un indicio de que las empresas grandes
tienen una mayor preferencia por la integracién de sus modelos de gestion, o
puede ser porque poseen mayores recursos para financiar los cambios necesarios

a implementar.

La pequefia empresa entre 1 y 49 empleados no tuvo representacion en
esta investigacién, puesto que entre las organizaciones encuestadas ninguna

corresponde a este grupo.

Categorias Frecuencia Porcentaje

Mas de 500 7 70,0
50y 499 3 30,0
1a49 0 0
Total 10 100,0

Tabla 5. NUmero de empleados
7.1.2 Sector organizacion:

En la tabla N° 5 se presenta los resultados clasificados por sectores que estan
representados en esta investigacion y se observa que la tendencia a integrar los
sistemas de gestion de calidad, medio ambiente, y seguridad y salud ocupacional,

abarca organizaciones dedicadas a actividades variadas.
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El 60% de las organizaciones encuestadas se concentra en los sectores de
servicios, industrial, y manufacturero. Esto puede verse representado como el
interés que tienen estos sectores, en conocer los efectos que produce su

organizacién sobre sus partes interesadas

Categorias Frecuencia Porcentaje
Industrial 2 20,0
Manufacturero 2 20,0
Servicios 2 20,0
Alimentos 1 10,0
Comercial 1 10,0
Minero 1 10,0
Quimico 1 10,0
Total 10 100,0

Tabla 6. Sector organizacion
7.1.3 Certificacion de los sistemas de gestion

En las tablas N° 6, 7, 8 y 9 se muestran cuantas organizaciones tiene certificados
los sistemas de gestidon de calidad bajo la norma ISO 9001, medio ambiente bajo
la ISO 14001, de seguridad y salud ocupacional bajo la OHSAS 18001 y si estas
tienen otro tipo de certificacion adicional respectivamente. Como puede apreciarse
el 90% de las organizaciones que participaron, tienen certificados sus sistemas de
calidad y de gestion ambiental, el 60% el sistema de seguridad y salud
ocupacional y solo el 30% tiene certificado otro sistema adicional entre los cuales
se encuentra la ISO 22000, la NTC 1335 y las normas HACCP.

De los resultados anteriores puede deducirse que en el momento de
certificar un sistema de gestion, las organizaciones son mas adeptas a la
certificacion de sistemas de calidad y ambiental, sin desmeritar que el de
seguridad y salud ocupacional estd ganando mayor popularidad, esto puede estar
relacionado con el deseo de mejorar su desempefio y aumentar su participacion

internacional. Por el contrario, el obtener un certificado para algin otro sistema
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puede deberse mas estrictamente a disposiciones legales o a exigencias por parte
de los clientes o del sector. Como observacion adicional, se encontré que el
organismo certificador de preferencia es el ICONTEC, para todos los que

diligenciaron la encuesta.

ISO 9001 Frecuencia Porcentaje z

Si 9 90,0 ]
No 1 10,0 .
Total 10 100,0

Tabla 7. Certificacién 1SO 9001 ‘

Certificacion ISO 9001

Grafico 1. Certificacion 1ISO 9001

Porcentaje

ISO . ,
Frecuencia | Porcentaje

14001 b
Si 9 90,0 .
No 1 10,0 )
Total 10 100,0 )
Tabla 8. Certificacion 1SO 14001 n - :

Certificacién ISO 14001

Porcentaje

Gréfico 2. Certificaciéon ISO 14001

OHSAS . .
Frecuencia Porcentaje
18001
Si 6 60,0 o
No 4 40,0
Total 10 100,0
Tabla 9. Certificacibn OHSAS 18001

Grafico 3. Certificacion OHSAS 18001
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Otra

e s Frecuencia | Porcentaje
certificacion i
No 7 70,0
Si 3 30,0 :
Total 10 100,0 =
Tabla 10. Otra certificacion

Otra certificacion

Porcentaje

Grafico 4. Otra Certificacion adicional

7.1.4 Motivo de la certificacion

En la tabla N°10 se muestran los motivos para certificar los sistemas que
manifestaron las organizaciones encuestadas. El 90% sefiala la voluntad propia
como su motivacion, y solo el 10% afirma haberlo hecho por razones de

competitividad.

Lo anterior es un indicativo de que las organizaciones eligen certificarse en
respuesta a motivaciones internas que bien pueden deberse a la necesidad de
una cultura de mejoramiento continuo, o al deseo de expansion a nivel

internacional.

MOtiVO . . Motivo certificacion
e . Frecuencia | Porcentaje
certificacion
Voluntad propia 9 90,0
Competitividad 1 10,0
Total 10 100,0

Tabla 11. Motivo certificacion

Competitividad
B Voluntad propia

Grafico 5. Motivo certificacion
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7.1.5 Principal dificultad integracion de los sistemas

En la tabla N°11 se pueden apreciar las principales dificultades para la integracion
que fueron sefaladas por las organizaciones. El 40% y el 20% se concentran en la
resistencia al cambio y la complejidad del método adoptado respectivamente, las

demas dificultades representan el 10% cada unay el otro 40% entre todas.

El hecho de que la resistencia al cambio se presente como la principal
dificultad, puede relacionarse con el temor a adquirir mas responsabilidades como
consecuencia de la integracion, debido a que puede ser interpretado por los

empleados como la generacion de carga adicional de trabajo innecesario.

Principal dificultad | Frecuencia | Porcentaje

Resistencia al 4 40.0 ,

cambio ' Principal dificultad integracion de los sistemas

Cqmplejldad 5 20,0

método

i 1 10,0 i
0stos e procesu

Desconocimiento 1 10.0 LS

norma ! Desconocimiento
norma

pesconocimiento 1 10,0 o

Requisito comun g esistencia o

Desinterés i

empleados 1 10,0

Total 10 100,0

Tabla 12. Principal dificultad de integracion

del sistema réfico 6. Principal dificultad integracion
Grafico 6. P | dificultad int

sistemas

7.1.6 Nivel organizacional donde se presenta la resistencia al cambio con

mayor énfasis

En la tabla N°12 se observa el nivel organizacional que sefalaron las
organizaciones que identificaron la resistencia al cambio como la principal

dificultad para la integracion de sus sistemas de gestion. El 75% situ6 una
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resistencia al cambio significativa en los mandos medios, y el otro 25% en el nivel

operativo. No identificaron este problema en la alta direccién.

El motivo por el cual la resistencia al cambio se presenta con mayor énfasis
en los mandos medios, puede deberse a que son estos quienes pueden adquirir
mayor responsabilidad en la etapa de establecimiento e implementacion de la
integracion. Ademas es comun que sean estos quienes enfrenten los principales

cambios que se produzcan.

Nivel resistencia al cambio

Nivel Frecuencia | Porcentaje

Mandos 3 75,0 25% | |
medios ! Nivel operativo
:;Li;tivo 1 250 = Mandos medios
Alta direccion 0 0,00

Total 4 100,0

Tabla 13. Nivel donde se presento la Gréfico 7. Nivel donde se present6 la
resistencia al cambio resistencia al cambio

7.1.7 Beneficios obtenidos por la integracion

En la tabla N°13 se muestran listados los beneficios propuestos en esta
investigacion que podrian derivarse de la integracion de los sistemas de gestion
de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional. Teniendo en cuenta
gue una organizacion puede identificar que ha obtenido mas de un beneficio de la
integracion, la pregunta formulada en el cuestionario permitia seleccionar mas de

una opcion.

Los beneficios identificados con mayor frecuencia por las organizaciones
encuestadas son, la articulacion de auditorias con el 90%, la articulacion de planes
y programas con el 80%, y reduccion de documentacion, reduccion de riesgos,

estandarizacion procesos con el 70%. Otros como mejora imagen institucional, y

84



mejora en la eficiencia de los procesos obtuvieron el 60%, y logro de
reconocimiento, mejores relaciones partes interesadas, reduccion de re procesos,
y mejora en los resultados de la organizacion, fueron sefialados en el 50%. Los
demas beneficios propuestos presentaron resultados entre el 30% y el 40%. Es
importante sefialar que ninguna de las organizaciones manifest6 no haber

obtenido beneficios por la integracion.

Beneficio identificado Frecuencia Porcentaje
Articulacién de auditorias 9 90,0
Articulacion de planes y programas 8 80,0
Estandarizacion procesos 7 70,0
Reduccién de riesgos 7 70,0
Reduccion de documentacion 7 70,0
Mejora imagen institucional 6 60,0
Mejora en la eficiencia de los procesos 6 60,
Logro de reconocimiento 5 50,0
Mejores relaciones partes interesadas 5 50,0
Mejora en los resultados de la organizacion 5 50,0
Reduccién de re procesos 5 50,0
Mayor competitividad 4 40,0
Mayor productividad 3 30,0
Aumento del mercado 3 30,0
Facilidad en el comercio 3 30,0

Tabla 14. Beneficios obtenidos de la integracion

Puede destacarse que entre los beneficios mas frecuentes identificados
estan, la articulaciéon de auditorias, la articulaciébn de planes y programas, y
reduccion de documentacion, y estandarizacidon procesos, esto puede ser debido a
gue se relacionan con la integracion de requisitos comunes y aplicables a los tres

sistemas de gestion, bajo las normas interés.
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Beneficios obtenidos de la integracion

Articulacion de auditorias

Articulacion de planes y programas
= Estandarizacioén procesos

Reduccion de riesgos

Reduccion de documentacion
= Mejora imagen institucional

Mejora en la eficiencia de los procesos
H Logro de reconocimiento

Mejores relaciones partes interesadas

Mejora en los resultados de la organizacion
® Reduccién de re procesos

Mayor competitividad

Mayor productividad

Aumento del mercado

Facilidad en el comercio

Grafico 8: beneficios obtenidos de la integracion

7.1.8 Partes interesadas beneficiadas

En la tabla N°14 se presentan las partes interesadas elegidas para el desarrollo de

esta investigacion. Teniendo en cuenta que una organizacién puede identificar que

hay mas de una parte interesada que se ha beneficiado de la integracién, la

pregunta formulada en el cuestionario permitia seleccionar mas de una opcion.

Es evidente que la parte interesada que las organizaciones han calificado

como la mas beneficiada como resultado de la integracion son los empleados con

un 90%, esto puede deberse a que los beneficios identificados con mayor

frecuencia en la tabla N°13 contribuyen principalmente a mejorar y hacer mas

eficiente el desarrollo de las actividades dentro de las organizaciones, a reducir

ambigiedades, y a dar cumplimiento a requisitos comunes en forma simultanea.

Le siguen los clientes o usuarios directos y la sociedad en general con un 50%,

Propietarios y/o accionistas con el 40% y los proveedores con el 30%.
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. Parte . . Partes interesadas beneficiadas
interesada Frecuencia | Porcentaje
. . 0, -
beneficiada 100%
= Empleados
Empleados 9 90,0 80% -
Clientes 0 S!S;rtﬁfs?jirectos
usuarios 5 50,0 60% - _
directos ol Sonsoqden
Sociedad en 5 50 40% - - Propietarios /o
general ! 0% accionistas
P/ropietgric_)st 4 400 20% - 30g ~Proveedores
y/o accionistas
Proveedores 3 30,0 0%

Tabla 15. Partes interesadas beneficiadas

Gréfico 9. Partes interesadas beneficiadas

7.2 VARIABLES PARA ASPECTOS CATEGORIZADOS

A continuacion se detallan los resultados extraidos de la informacion aportada por
las compafiias a través del instrumento que han diligenciado, para los aspectos
gue han sido categorizados de acuerdo a las partes interesadas seleccionadas

para este estudio

Las respuestas a estas variables estan condicionadas a la premisa de que
las organizaciones las relacionan directamente como una consecuencia de la

integracion.

7.2.1 Clientes o usuarios directos

a) Confianza de los clientes o usuarios directos

En la tabla N°15 se reporta como perciben las organizaciones el comportamiento
de la confianza de sus clientes para determinar si esta ha mejorado, disminuido o
si permanece igual. El 70% de ellas han sefialado una mejora en la confianza y el
30% restante consideran que este aspecto no se ha visto afectado directamente

por la integracion y permanece igual. Ninguna reporta una disminucién.
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El aumento de la confianza de los clientes o usuarios directos después de la
integracion, puede verse como una consecuencia de una gestion conjunta de los

sistemas, suponiendo que estos pueden percibir cambios al recibir soluciones mas

eficaces y que responden de manera simultanea a sus necesidades.

Tabla 16. Confianza de los clientes o
usuarios directos

b) Quejas y reclamos

Confianza de los Confianza de los clientes o usuarios directos

clientes o Frecuencia | Porcentaje
usuarios directos
Mejoré 7 70,0

Migual

Igual 3 30,0 M Mejors
Disminuyo 0 0,00
Total 10 100,0

Gréfico 10. Confianza de los clientes o
usuarios directos

En la tabla N°16 se puede observar como perciben las organizaciones el
comportamiento de quejas y reclamos después de la integracion de sus sistemas,
en relacion a si este aspecto ha aumentado, disminuido o si permanece igual. El
70% de ellas han sefialado una mejora en la confianza y el 30% restante
consideran que este aspecto no se ha visto afectado directamente por la

integracion y permanece igual. Ninguna reporta una disminucion.

Tabla 17. Comportamiento quejas y reclamos
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Quejas y reclamos | Frecuencia| Porcentaje Quejas y reclamos

Igual 6 60,0

Disminuy6 4 40,0 -
Aumentdé 0 0,00 lIE;I:raTmuyo
Total 10 100,0

Gréfico 11. Comportamiento quejas y reclamos



La disminucién de quejas y reclamos puede relacionarse con la disminucion
de ambigledades y trdmites que se deriva de la integracidén al agrupar requisitos
comunes. Esto puede incrementar el nivel de atencion ofrecido a las necesidades
de los clientes y a la deteccion temprana de inconformidades dentro de la

organizacion.

c) Mejora satisfaccion de los clientes o usuarios directos

En la tabla N°17 se presenta el comportamiento de la satisfaccion de los clientes o
usuarios directos como lo han identifican las organizaciones encuestadas. El 70%
de ellas manifiesta una mejora en este aspecto y el 30% restante consideran que

no han percibido cambios como consecuencia directa de la integracion.

La mejora de la satisfaccion puede ser una consecuencia de tener procesos
estandarizados que proveen un mayor nivel de atencion no solo a las necesidades
que manifiestan los clientes, sino también a aquellas expectativas que estan
implicitas. Ademas las organizaciones manifiestan que algunos de los elementos
que les han permitido identificar este tipo de cambios son las encuestas de

satisfaccion, la reduccion de reclamos y los canales de solicitud de informacion.

Mejora Mejora satisfacion de los clientes
satisfaccion de ) .
. Frecuencia | Porcentaje
los clientes o
usuarios directos ’ 70%
Si 7 70,0
No 3 30,0 !
Total 10 100,0
Tabla 18. Mejora satisfaccion de los clientes -
0 usuarios directos

T T
No Si

Mejora satisfacion de los clientes

Grafico 12. Mejora satisfaccion de los
clientes o usuarios directos
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d) Mejora en relaciones comerciales

La tabla N°18 Muestra el porcentaje de organizaciones que han percibido una
mejora en sus relaciones comerciales como una consecuencia directa de la

integracion.

El 70% de ellas manifiesta una mejora en las relaciones con sus clientes y
el 30% restante no ha percibido cambios. Ademéas manifiestan que algunos de los
elementos que les ha servido de evidencia para identificar esa mejora ha sido el
aumento del numero de clientes y del volumen de ventas y, y a su vez la

disminucién de auditorias solicitadas por los clientes.

Mejora en relaciones comerciales

Mejora en las
relaciones | Frecuencia | Porcentaje
comerciales
Si 7 70,0
No 3 30,0

Total 10 100,0

Tabla 19. Mejora en las relaciones
comerciales 30%

70%

T T
Mo si

Mejora en relaciones comerciales

Gréafico 13. Mejora en las relaciones
comerciales

e) Compromiso con la marca

En la tabla N°19 se observa como el 60% de las organizaciones sefialan que sus
clientes o usuarios directos se han comprometido mas con su marca después de
la integracion. Ademas estas manifiestan que la fidelizacion y permanencia en el
tiempo de sus clientes o usuarios directos ha sido la principal evidencia de este

aspecto.
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El 40% restante no ha percibié cambios, esto puede deberse a la falta de
instrumentos que les permita identificar si ha existido una aumento en la
permanencia en el tiempo de sus clientes, o0 a la existencia de aspectos externos a

la integracién como puede ser la ausencia de competidores fuertes.

Compromiso con la marca

Compromiso . , s
Frecuencia | Porcentaje 60%
con la marca .
Si 6 60,0 :
40%
No 4 40,0 .
Total 10 100,0 :

Tabla 20. Compromiso con la marca

T
Mo si
Compromiso con la marca

Grafico 14. Compromiso con la marca

f) Mejora imagen organizacional

En la tabla N°20 la informacion indica que el 70% de las organizaciones sefialan
gue ha mejorado su imagen organizacional, esto puede deberse a un aumento en
el cumplimiento de requisitos legales y de los clientes de forma conjunta, como

consecuencia de una gestion simultanea. El otro 30% no ha percibié cambios..

Mejoraimagen organizacional

Mejora imagen _ _ }
. Frecuencia | Porcentaje 70%
organizacional
Si 7 70,0 “
No 3 30,0
Total 10 100,0 : 30%

Tabla 21. Mejora imagen organizacional

o T T
No Si

Mejora imagen organizacional

Gréfico 15. Mejora imagen organizacional
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7.2.2 Propietarios y/o accionistas

a) Relacion costo — beneficio

En la tabla N°21 en cuanto a la relacion costo-beneficio en las organizaciones, el
60% indica que ha mejorado, esto puede relacionarse con la disminucion del
tiempo dedicado a auditorias separadas, a la reduccién de documentacion y a la
gestibn simultanea de actividades comunes a todos los sistemas. El 30%
considera que permanece igual y el 10% manifiesta que bajo. El decrecimiento
observado puede deberse a una incorrecta metodologia de integracion adoptada.

Algunas organizaciones observaron que los costos por auditorias se redujeron.

Relacién costo - beneficio

Relacion

. .| Frecuencia | Porcentaje
costo-beneficio

Bajo

Mejoré 6 60,0 .Igu_a| '
Mejord

Igual 3 30,0

Bajo 1 10,0

Total 10 100,0

Tabla 22. Relacion costo-beneficio
Grafico 16. Relaciéon costo-beneficio

b) Ventas

En la tabla N°22 se evalla como han percibido las organizaciones el
comportamiento de sus ventas después de la integracion, y puede observar que el
60% reporta un aumento, que puede estar relacionado con una gestion conjunta

mas eficaz.

Ademas algunas de ellas, han hecho la observacion de que no poseen una
herramienta directa que les permita medir las ventas en relacién con la integraciéon
de sus sistemas de gestidbn de calidad, medio ambiente, y seguridad y salud
ocupacional. Debido a lo anterior expuesto, es posible que esta sea la razon por la
que el otro 40% manifieste que se han mantenido igual. Ninguno de los

encuestados sefialo que se haya notado una disminucién.

92



Ventas | Frecuencia| Porcentaje Ventas
Aumentoé 6 60,0 .Aumenté
Igual
Igual 4 40,0 °
Disminuy6 0 0,00
Total 10 100,0

Tabla 23. Ventas

Gréfico 17. Ventas

c¢) Identificacion de oportunidades

En la tabla N°23 se plantea la integracion de los sistemas como una herramienta
para identificar nuevas oportunidades. El 80% identificé oportunidades de mejora
como consecuencia de la integracion, este resultado en particular puede verse
como el resultado de agrupar los requisitos comunes y de llevar una sola auditoria
integrada. El 40% identific6 mercados potenciales y el 20% de ellas indicaron que

les permiti6 identificar nuevos clientes.

Nuev_a . . Identificacién de oportunidades
oportunidad Frecuencia | Porcentaje
identificada 80% - ® Oportunidades
_ de mejora
Oportunidades 8 80,0 60% - B Mercados
de mejora potenciales
40% - H® Nuevos clientes
Mercados 4 40,0
potenciales 20%
Nuevos clientes 2 20,0 0%

Tabla 24. Identificacion de oportunidades Grafico 18. Identificacion de oportunidades

d) Facilidad de ingreso a nuevos mercados

En la tabla N°24 se observa como perciben las organizaciones en cuanto a como
la integracion de los sistemas ha contribuido a que se genere una facilidad para

ingresar a nuevos mercados.

De acuerdo a la informacion, el ingreso a mercados nacionales se ha visto
facilitado en un 60%, para mercados extranjeros, regionales y regionales locales el

40% manifiesta haber detectado cierta facilidad para ingresar. Esta facilidad esta
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relacionada con un posible aumento en la conformidad de los requisitos aplicables

a los tres modelos de gestion.

Tipo de Frecuencia | Porcentaje
mercado
Nacional 6 60,0
Extranjero 4 40,0
Regional 4 40,0
Local 4 40,0
gremial

Tabla 25. Ingreso a nuevos mercados

7.2.3 Empleados

a) Desempefio

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ingreso a nuevos mercados

= Nacional

m Extranjero

= Regional
Local gremial

40%

Grafico 19. Ingreso a nuevos mercados

En la tabla N°25 se observa el comportamiento del desempefio de los empleados

después de la integracion. El 70% reporta este ha mejorado, y el otro 30% indica

gue permanece igual. Ninguno de los participantes menciond que desempefio

haya disminuido. La mejora en el desempefio puede deberse principalmente a la

agrupacion de los requisitos comunes que elimina ambigledades y actividades

redundantes, que se ejecutan después de la

Desempefio | Frecuencia | Porcentaje
Mejor6 7 70,0
Igual 3 30,0
Disminuy6 0 0,00
Total 10 100,0

Tabla 26. Desempefio empleados
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Desempefio

Porcentaje

o

lqual Mejord

Gréfico 20. Desempefio empleados



b) indices accidentalidad

En la tabla N°26 se evaliua como se ha comportado la accidentalidad después de
la integracion. ElI 60% de las organizaciones participantes manifiestan que ha
disminuido, un 30% no ha percibido cambios en este aspecto, y un 10% indica que
se ha incrementado, y agregan que se debe a que ha mejorado la conciencia para
reportar los incidentes laborales.

Accidentalidad

Accidentalidad | Frecuencia | Porcentaje . -
Disminuy6 6 60,0
Igual 3 30,0 P
Aumento 1 10.0 :
1 0 30%
Total 10 100,0 §
Tabla 27. Accidentalidad 10%

T T
Aumerts Disminuyd Igual
Accidentalidad

Gréfico 21. Accidentalidad

c) Rotacion del personal

En la tabla N°27 se presenta el comportamiento de la rotacién del personal de las
organizaciones, es decir, que tanto estan cambiando a sus empleados. El 80%
manifiesta que se mantiene igual, este resultado puede deberse a que las
organizaciones encuestadas no poseen un instrumento que les permita observar
algun cambio en este aspecto, el 20% restante indica que disminuy6. Ninguno de

los encuestados manifiesta percibir un aumento.

Rotacion del | Frecuencia | Porcentaje Rotacion de poraona
personal
Igual o] 80,0
Disminuy6 2 20,0 o o
Aumento 0 0,00 £
Total 10 100,0 g
Tabla 28. Rotacion del personal 2
20%

T T
Disminuyd Igual
Rotacién de personal

Gréfico 22. Rotacién del personal
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d) Comprension responsabilidad

En la tabla N°28 en cuanto a lo relacionado con la comprension de las
responsabilidades de sus empleados en las organizaciones participantes, se
encuentra que un 70% reporta un aumento, lo anterior puede relacionarse con la
eliminacion de ambigledades y la reduccion de documentacion, el otro 30%
restante no ha percibido cambios en este aspecto. Ninguno de los encuestados

manifiesta que la comprensién haya disminuido.

Comprensién

responsabilidad Frecuencia | Porcentaje
Aumento . 700
Igual 3 200
Disminuyo 0 0.00
Total 10 100,0

Tabla 29. Comprension responsabilidad

e) Competencia

En la tabla N°29 se observa como perciben las organizaciones encuestadas el
comportamiento de la competencia, es decir, que tan aptos son para las
actividades que desempefan sus empleados. El 70% reporta que esta ha
mejorado, posiblemente porque hay un incremento en la comprensién de las

responsabilidades, y el otro 30% indica que permanece igual. Ninguno de los

Comprension responsabilidad

Porcentaje

o

70%

30%

T T
Auments Igual

Grafico 23. Comprensién responsabilidad

participantes menciond que la competencia haya disminuido.

Competencia | Frecuencia | Porcentaje
Aumento 7 70,0
Igual 3 30,0
Disminuyo6 0 0,00
Total 10 100,0

Tabla 30. Competencia empleados
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f) Compromiso

En la tabla N°30 se evalla como han percibido las organizaciones los cambios, si
existen, en el compromiso de sus empleados. El 70% reporta que ha aumentado,
esto puede deberse a la existencia de una mayor comprension del papel que
desempeiian dentro del sistema integrado. El otro 30% indica que permanece

igual. Ninguno de los participantes mencion6 que el compromiso haya disminuido.

Compromiso | Frecuencia | Porcentaje Compromso
Aumento 7 70,0

Igual 3 30,0 .

Disminuy6 0 0,00 70%

Total 10 100,0 .

Porcentaje

Tabla 31. Compromiso

T T
Aumens Igual

Gréfico 25. Compromiso

g) Percepcidn sistema integrado

En la tabla N°31 se observa como se encuentra la percepcion del sistema
integrado en los empleados de las organizaciones encuestadas para esta
investigacion. El 70% reporta un aumento en este aspecto, y el otro 30% indica
que permanece igual, esto Ultimo puede deberse a que manifiestan que ya
existian varias actividades integradas, antes de integrar los sistemas por completo.

Ninguno de los participantes mencion6 que la percepcién haya disminuido.

PerCepCIén Frecuenc'a Porcentaje Percepcion sistema integrado
sistema
integrado
Aumentoé 7 70,0 : o
Igual 3 30.0 s
Disminuyo6 0 0,00 g
Total 10 100,0 : »
Tabla 32. Percepcion del sistema integrado

Gréfico 26. Percepcion del sistema integrado
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h) Relaciones entre empleados

En la tabla N°31 en lo referente a las relaciones entre los empleados, la
percepcion de las organizaciones, esta dividida de manera que el 50% encuentra
que estas han mejorado con la integracion, y el otro 50, considera que este
aspecto permanece igual. Esta division puede deberse principalmente a que las
organizaciones no disponen de un método que les permita identificar si existe un

cambio significativo.

Ninguno de los participantes menciond que las relaciones entre los

empleados se vean afectadas de manera negativa.

ReIaCioneS FrecuenCia Porcentaje Relaciones entre empleados
entre

empleados
Igual 5 50,0
Mejor() 5 50,0
Empeorc') 0 0,00 %
Total 10 100,0 :

Tabla 33. Relaciones entre empleados

lquel Mejord

Gréfico 27. Relaciones entre empleados

7.2.4 Proveedores

a) Calificacion proveedores

En la tabla N°33 se evalla como han percibido las organizaciones los cambios, si
existen, acerca de la calificacion de sus proveedores, en cuanto a calidad,
oportunidad de entrega y cumplimiento de requisitos, y esto lo evidencian en los

resultados de las evaluaciones que les realizan.
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El 70% reporta que la calificacion ha mejorado, esto puede ser el resultado,
de la existencia de una mayor rigurosidad al elegir a los proveedores, de manera
gue se pueda dar cumplimiento a todos los requisitos de manera paralela. El otro
30% indica que permanece igual. Ninguno de los participantes menciond que la

calificacion haya disminuido.

Callﬁcaclén Frecuenc'a POTCentaJe Calificacion de los proveedores
proveedores

Mejoro 7 70.0

Igual 3 30.0

Disminuyo6 0 0,00 “

Total 10 100,0 )

Tabla 34. Calificacion de proveedores

lqual Mejord,

Gréfico 28. Calificacién proveedores

b) Rotacion proveedores

En la tabla N°34 se presenta el comportamiento de la rotacion de los proveedores,
es decir, que tanto estan cambiando las organizaciones encuestadas a quienes les
proveen bienes o servicios. El 60% manifiesta que se mantiene igual, el 30%
indica que disminuyo y el 10% reporta un aumento, esto ultimo puede deberse a
gue ha aumentado la exigencia de requisitos y del cumplimiento de estos.

Rotacion Frecuencia | Porcentaje
proveedores
Igual 6 60.0
Disminuyo 3 30,0 g
Aumento 1 10,0
Total 10 100,0

Tabla 35. Rotacion proveedores o
Grafico 29. Rotacién de proveedores

c) Calidad productos suministrados

La tabla N°35 hace alusion a la calidad de los productos suministrados por los
proveedores a las organizaciones. El 70% encuentra un aumento que puede

deberse a un posible aumento en los requisitos exigidos, el otro 30% no percibe
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cambios en este aspecto, tal vez porque no poseen un medio que les permita
identificarlos. Ninguno de los encuestados, contestd que la calidad haya

disminuido.

Calldad Calidad productos suministrados

DFQC!UCIOS Frecuencia | Porcentaje
suministrados

Aumenté 7 70,0

Igual 3 30,0 ;w ol
Disminuy6 0 0,00 £
Total 10 100,0

Tabla 36. Calidad productos suministrados

o

lgual

Gréfico 30. Calidad productos suministrados

d) Cumplimiento de requisitos legales, ambientales y Seguridad y Salud

Ocupacional

En la tabla N°36 se observa como perciben las organizaciones el Cumplimiento de
requisitos legales, ambientales y Seguridad y Salud Ocupacional por parte de sus
proveedores. El 70% manifiesta que aumento, es posible que esto se deba a que
aumenta el nivel de exigencia y de regulacion por parte de las organizaciones
encuestadas. El otro 30% no ha notado cambios en este aspecto. Ninguno de los

encuestados indica que haya disminuido.

Cum pllmlento Cumplimiento de requisitos legales, ambientales y SSO
de requisitos
legales, Frecuencia | Porcentaje i
ambientales y
SSO
Aumento 7 70.0 s
Igual 3 30,0
Disminuy6 0 0,00
Total 10 100,0
Tabla 37. Cumplimiento de requisitos legales,
ambientales y SSO

o

Auments Igual

Grafico 31. Cumplimiento requisitos legales,
ambientales y SSO
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e) Mejor relaciones con los proveedores

En la tabla N°37 se muestra el comportamiento de las relaciones con sus
proveedores, en relacion a si ha existido una mejora. El 70% manifiesta que si ha
mejorado, el otro 30% no ha percibido cambios notables o indica que su relaciéon

con los proveedores era muy buenas desde antes de la integracion de sus

sistemas.

MejOI‘a Mejor relacion con los proveedores

relaciones . .

con los Frecuencia Porcentaje
proveedores
Si 7 70,0
No 3 30,0
Total 10 100,0 <

Tabla 38. Mejora relacién con los
proveedores

No Si
Grafico 32. Mejora relacion con los
proveedores

7.2.5 Sociedad en general

a) Existencia procedimiento identificacién requisitos legales

En la tabla N°38 se muestra como el 70% manifiesta que ya existia un
procedimiento para identificar requisitos legales y sus actualizaciones, y el otro

30% no existia antes de la integracion de sus sistemas.

. . Existencia procedimiento identificacion requisitos legales
Existencia
procedimiento
identificacion | Frecuencia | Porcentaje
requisitos
legales Do
- Msi
S 7 70,0
No 3 30,0
Total
i i 10 1 100,0 Gréfico 33. Gréfico 25. Existencia
Tabla 39. Existencia procedimiento procedimiento identificacion requisitos
identificacién requisitos legales legales
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b) Existencia comunicacién con la comunidad antes de la integracion

En la tabla N°39 se muestra como el 80% de las organizaciones manifiesta que ya
existia un una comunicacion con la comunidad, y en el otro 20% no existia antes

de la integracion de sus sistemas.

Este resultado hace evidente que las organizaciones actuales se preocupan
por conocer como son percibidos por las comunidades a las que afectan en forma
directa, posiblemente con el objetivo de disminuir efectos negativos o adversos,

derivados de sus actividades.

Existencia Existenci o la sociedad antes de Ia infearacio

ComunicaCién Xistencia comunicacion con la sociedad antes de la integracion
con la _ _

comunidad Frecuencia | Porcentaje

antes de la

integracion No

80% si

Si 8 70,0
No 2 30,0
Total 10 100,0

Tabla 40. I_Existencia comur_ﬂcacién_con la Gréfico 34. Existencia comunicacion con la

comunidad antes de la integracion comunidad antes de la integracion

c) Mejora relaciones con la comunidad

En la tabla N°40 se muestra el comportamiento de las relaciones con la
comunidad, en referencia a si ha existido una mejora. El 70% manifiesta que si
han mejorado, esto puede verse como una consecuencia de ofrecer mayor
atencion al cumplimiento de los requisitos individuales de cada sistema y al interés
por disminuir o eliminar los efectos adversos. El otro 30% no ha percibido cambios
notables o indica que su relacion con la comunidad era muy buena desde antes de

la integracion de sus sistemas.
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Mejora

relaciones con | Frecuencia | Porcentaje
la comunidad

Mejores relaciones con la comunidad

Si 7 70,0
No 3 30,0 No
Total 10 100,0 T
Tabla 41. Mejores relaciones con la
comunidad

Grafico 35. Mejores relaciones con la
comunidad

d) Disminucién en sanciones por parte del estado

En la tabla N°41 en relacién con la ocurrencia de sanciones a las organizaciones
encuestadas se muestra el comportamiento que perciben. El 40% manifiesta que
no ha percibido cambios, lo cual puede deberse a que no se posee un instrumento
que permita identificar si han existido cambios en este aspecto que se relacionen
de manera directa con la integracion. El 30% indica que si han disminuido y el
30% restante manifiesta que no ha recibido sanciones hasta el momento.

Disminucién o ,
. . b
en sanciones Frecuencia | Porcentaje isminucion en sanciones
No 4 40,0
Si 3 30,0
Sin sanciones No
3 30,0 Wi
Total 10 100’0 I" Sin sanciones

Tabla 42. Disminucién en sanciones

Gréfico 36. Disminucién en sanciones

7.3 OBSERVACIONES GENERALES DE LAS EMPRESAS

Tomando en cuenta el caracter descriptivo de la presente investigacion, dentro del
cuestionario utilizado para recolectar la informacién de interés, se incluyd un item
de observaciones generales, para que el encargado de responder a las preguntas,
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en cada una de las organizaciones, hiciera una intervencion de manera abierta si
asi lo deseaba. A continuacion se resaltan los comentarios adicionales

encontrados:

¢ El mayor logro con la integraciéon de los Sistemas de Gestidn es que
los procesos incorporen las tres variables dentro de su gestion diaria,
de tal manera que los Sistemas no sean vistos como algo adicional
(proceso paralelo).

¢ La implementacion de los sistemas de gestion se debe de realizar con
convencimiento que sirve, que es una herramienta para mejorar todos
los aspectos de la empresa y no para mostrar al cliente, si se realiza
para mostrar a los clientes los sistemas de gestidn no funcionan.

e Silos sistemas de gestidon se crean como una cultura, cada uno de los
integrantes de la organizacion lo ve como parte de su trabajo.
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8 LIMITACIONES

De las organizaciones identificadas via internet con un sistema de gestion
integrado para los sistemas de calidad, medio ambiente y seguridad y salud
ocupacional bajo las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, inicialmente
después de un primer contacto, quince de un total de 59 manifestaron estar

interesadas en participar, es decir un 25.4%.

De las quince organizaciones a las cuales se les envio el instrumento para
diligenciarlo, dos de ellas, un 13% luego de hacer una revision del cuestionario,
admitieron que debido al poco tiempo que llevan integrados sus sistemas no estan
en condiciones de responder a las preguntas planteadas. Eliminando estas dos
organizaciones, de las quince participantes iniciales, quedaron trece
organizaciones restantes, el 87%, de las cuales tres de ellas, el 20%, que
aceptaron y recibieron el cuestionario, pese a los multiples contactos telefénicos y

via correo electrénico, no regresaron el cuestionario diligenciado.

Finalmente se procede a evaluar los resultados obtenidos a partir de la
recoleccion de la informacion de los formularios de las diez organizaciones, el
66.7% de las quince iniciales, de las cuales nueve lo regresaron via correo

electrénico, y una de ellas accedi6 a la encuesta de manera personal.
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CONCLUSIONES

En un contexto de desarrollo sostenible empresarial definir los efectos
generados por la integracion de los sistemas de gestidn sobre los grupos de
interés, constituye una herramienta que permite a las organizaciones la toma de
decisiones con el propédsito de gestionar los aspectos relevantes que contribuyan a
mejorar la relacibn con los stakeholdres. Una empresa es socialmente
responsable si tiene identificados a sus grupos de interés y conoce los efectos que

generan su actividad empresarial sobre cada uno de ellos.

Después de analizar los resultados obtenidos en el estudio, se puede
concluir que las organizaciones consideran en un 90% a los empleados como el
grupo de interés mas beneficiado debido la integracion de los sistemas de gestion,
esto se ve reflejado en la mejora de sus competencias, la comprensién de sus
responsabilidades y la mejora del desempefio. Seguido se encuentra el grupo de
interés clientes con un 50%. Finalmente se puede determinar que el grupo con
menor efecto de la implementacién de un sistema integrado de gestion son los

proveedores.

Ademads, las organizaciones apuestan a que la integracion genera
beneficios en la gestién, como: articulacién de las auditorias, planes y programas,
reduccion de la documentacion y estandarizacion de los procesos. En este orden
de ideas, en su mayoria, han optado por tener un sistema integrado de gestion de
manera voluntaria y en busca del mejoramiento continuo, y no por obtener una

certificacion.

La principal dificultad que se presentd durante la integracion de los sistemas
de gestion es la resistencia al cambio en los niveles medios de mando, reportada
en un 40% de las organizaciones, seguido por, la complejidad del método

adoptado en los procesos de integracién con un 20%.
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De manera general se observa un efecto favorable sobre los grupos de
interés en cuanto a que mejoran las relaciones entre las organizaciones y sus
stakeholders, por ejemplo, las relaciones con la comunidad y los proveedores

manifestaron una mejora del 70%.

En definitiva, se destacan los aspectos mas relevantes en referencia a los
efectos que genera la integracion de los sistemas de gestion de: calidad, medio
ambiente, seguridad y salud ocupacional. Para Los clientes o usuarios directos se
observa que disminuyen las quejas y reclamos y como consecuencia, aumenta la
confianza, la satisfaccion y el compromiso con la marca. En lo referente a los
accionistas y propietarios, es evidente que aumenta la identificacion de
oportunidades de mejora y el aumento de la relacidon costo-beneficio, ademas de
permitir el ingreso a nuevos mercados (penetracion de mercados). En cuanto a los
proveedores aumenta el nivel de exigencia, por lo tanto mejora la calidad de los
productos que suministran, conllevando a una mejora en: la calificacion, las

relaciones, nivel de confianza y la conformidad de los insumos.

Teniendo en cuenta que este estudio se hizo desde la percepcién que
tienen las empresas acerca de los efectos que se generan debido a la
implementacion del sistema integrado de gestion sobre sus grupos de interés, se
recomienda una revision desde la otra perspectiva, es decir, indagando

directamente a los grupos de interés sobre su percepcion.

Igualmente se recomienda, disefiar una herramienta tecnoldgica que sirva
de soporte en la gestion de las organizaciones para identificar los efectos
generados por la implementacion de un sistema integrado de gestion en sus

grupos de interés en el marco del desarrollo sostenible empresarial.
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ANEXOS

ANEXO A Instrumento

Esta encuesta ha sido disefiada con el propésito de proveer la informacion

necesaria, que permita evaluar los efectos que tiene la integracion de los sistemas
de Gestion de calidad (ISO 9001), Gestion ambiental (ISO 14001), y Seguridad y

salud ocupacional (OHSAS 1800), sobre las partes interesadas identificadas

dentro de las organizaciones.

ASPECTOS GENERALES

item Pregunta Respuesta | Observaciones
1 |Nombre de quien diligencia la encuesta:
2 |Nombre de la Organizacion:
3 | Ubicacién sede Principal, Municipio:

Las preguntas que encuentra a continuacion, se presentan con una serie de
respuestas, marque la opcién que corresponda a su organizacién o complete la
informacioén de ser necesario.

item Pregunta Respuesta \ |Observaciones
: Directivo
4 |Nivel del cargo Administrativo
Privada
I 7
Mixta
; Con cuantos empleados De 1 a 49 empleados
6 éuenta la organizagién? De 50 a 499 empleados
' Mas de 500 empleados
Representante de la
Direccion
Coordinador 0
¢ Cual es su rol respecto a admlnlstrado_r c_iel S|_stema
7 |los sistemas de gestion|APOYO administrativo  al

de su organizacion?

sistema

Apoyo técnico al sistema

Auditor del sistema

Otro

¢Cual?
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Sector al que pertenece la

Sector manufacturero

Sector agro industrial

Sector alimentos

Sector servicios

8 organizacion: Sector minero
Sector construccion
Sector industrial
Sector educativo
Otro ¢ Cual?
ftem Pregunta Respuesta Observaciones
Especifique si el sistema
de gestion tiene o no|Sl|Vigencia NO
certificacion:
9.1 ISO 9001: Sistema de
gestion de la Calidad
9 SGC
9.2 ISO 14001: Sistema
de gestion ambiental SGA
9.3 OHSAS 18001
Sistema de gestion de
seguridad y salud
ocupacional
Otro
¢ Cual?
item Pregunta Respuesta Observaciones
Exigencias de los
¢Cudl es la razon|clientes
10 principal que motivo la|Exigencias del mercado
certificacion en la | (competitividad)
empresa? Voluntad propia
Otra Cual?
ICONTEC
BVQI
Seleccione el Organismo |SGS
11 certificador que utilizé [COTECNA
para la certificacion de [|ntertek
sus sistemas de gestion [ |CT
Otro ¢, Cual?
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¢,Cuantos afos llevaban

ISO 9001

12 _certlflcados antes de 1SO 14001
integrar los tres
i ?
sistemas” ISO 18001
Limitacion de recursos
financieros
Desinterés por parte de
los empleados
Complejidad del método
de integracion adoptado
Poco compromiso de la
. direccion
¢,Cuales de las
siguientes, considera han Desconocimiento de los
13 sido las dificultades mas [EQUISILOS COMUNES
significativas durante la 9
Integracion de los tres
sistemas de gestion? Costos del proceso de
integracion
Desconocimiento de una
norma o0 una guia de
integracion de los tres
sistemas de gestion
Resistencia al cambio
Otro ¢Cual?
item Pregunta Respuesta Observaciones
Si ha identificado la Alta Direccién
resistencia al cambio -
como una de las|Mandos medios
dificultades mas
14 | o ] .
significativas, ¢En qué

nivel
produjo
enfasis?

organizacional se
con mayor

Nivel Operativo
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15

¢.,Cuales han sido los
beneficios obtenidos para
su organizacion debido a
la integracibn de los
sistemas de gestion?

Mayor productividad

Mayor competitividad

Logro de reconocimiento

Mejora en la imagen
institucional

Aumento del mercado

Facilidad en el comercio

Mejora en las relaciones

con las partes
interesadas

Mejora en la
estandarizacion de
procesos de la

organizacion

Mejora en los resultados
de la organizacion

Reduccién de riesgos de
la organizacion

Mejora en la eficiencia
de los procesos

Reduccidn de re
procesos

Reduccion de
documentacion de los
sistemas de gestidn
(procedimientos y
formatos)

Articulaciéon de auditorias

Articulacion de planes y
programas

Otros

¢, Cuales?

No se han obtenido

beneficios

16

¢.Cuales han sido las
partes interesadas mas
beneficiadas con
integracion de sistemas
de gestion?

Clientes o] usuarios

directos

Accionistas

Empleados y/o
colaboradores

Proveedores

Sociedad en general
(incluye la comunidad
de influencia)

Otro

¢Cual?
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A continuacién encontrara un listado de preguntas estratificadas por cada parte
interesada; por favor respéndalas teniendo en cuenta que cada una de ellas se

hace sobre la base de que el sistema integrado de gestidon genera unos beneficios.

CLIENTES
ftem Pregunta Respuesta Observaciones
La confianza, por parte de|Ha mejorado
los clientes, desde que se |Ha disminuido
17 |.. .
tiene el Sistema Integrado . .
de Gestién: Se mantiene igual
Ha aumentado
18 |Quejas y reclamos: Ha disminuido
Se mantiene igual
19 |¢Ha mejorado la|SI ¢Como se
satisfaccion de los clientes? | NO evidencia?
¢Han mejorado las | S| ¢, Como se
20 |[relaciones comerciales con evidencia?
sus clientes? NO
o1 |¢Se han comprometido los Sl ¢Como se
clientes con su marca? NO evidencia?
2o | ¢Ha mejorado la imagen de Sl ¢Como se
la organizaciéon? NO evidencia?
PROPIETARIOS Y /O ACCIONISTAS
ftem Pregunta Respuesta Observaciones
En cuanto a la relacion|Ha mejorado
22 _costo - benefi(_:io de | Ha disminuido
integracion de los sistemas . iqual
de gestion: Se mantiene igua
Las ventas desde que se|Han aumentado
23 |tiene el Sistema Integrado |Han disminuido
de Gestion: Se mantienen igual
Mercados potenciales
La implementaciéon  del| Nuevos clientes
Gestion le ha facilitado 1a|mejora
identificacion de: oo .Cual?
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La implementaciéon  del

Mercados extranjeros

Mercados nacionales

Mercados regionales

o |Sistema Integrado  de[Mercados locales
Gestion le ha facilitado el|gremiales
Ingreso en. No ha observado

cambios en este ¢Cual?
aspecto
EMPLEADOS

ftem Pregunta Respuesta Observaciones
B d o d Ha mejorado

26 esem!oeno € SUSTHa disminuido
empleados: . .

Se mantiene igual
o Han aumentado
Los indices de ——

27 : . . Han disminuido
accidentalidad: : :

Se mantienen igual
La rotacion del personal Ha aumentado

28 o p Ha disminuido
en la organizacion: : .

Se mantienen igual
La comprensién de las|Ha aumentado

29 |responsabilidades del | Ha disminuido
personal: Se mantienen igual
La competencia de los|Ha aumentado

30 |empleados de la | Ha disminuido
organizacion: Se mantienen igual

: Ha aumentado
El compromiso con la .

31 = : ) Ha disminuido
gestion ambiental: . -

Se mantienen igual
La percepciéon de los|Ha aumentado

37 empleados con respecto a|Ha disminuido
que el sistema integrado : )
de gestion esta articulado: | S€ mantienen igual
Con respecto a las|Han mejorado

33 [relaciones entre  sus|Ha empeorado

empleados, estas:

Se mantienen igual
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PROVEEDORES

item Pregunta Respuesta

\ | Observaciones

¢La calificacion de los|Ha mejorado

proveedores en cuanto a|Ha disminuido

38 |calidad, oportunidad de
entrega, cumplimiento de|Se mantiene igual
requisitos, entre otros?

Ha aumentado

La rotacibn de sus

39 Ha disminuido

proveedores: . -
Se mantienen igual

La calidad de los | Ha aumentado

40 |productos suministrados |Ha disminuido

por los proveedores: Se mantienen igual
El cumplimiento de los|Ha aumentado
requisitos legales, | Ha disminuido

41 ambientales y de SSO por

parte de sus proveedores Se mantienen igual

;Las relaciones con sus|Sl ¢, Como se

42 |proveedores han evidencia?
. NO
mejorado?
SOCIEDAD

ftem Pregunta Respuesta Observaciones

; EI cumplimiento en su ; COmo se

¢l cump ' >“Ha aumentado NPT

totalidad de los requisitos evidencia?
34 de Ias_ normas legales en Ha disminuido

materia ambiental, syso y

de n_|veI contractual con Se mantiene igual

los clientes?

Antes de la integracion,|SlI
35 |[¢existia una comunicacion NO

con la comunidad?

SHan mejorado las | Sl ¢, Como se
36 [relaciones con la NO evidencia?

comunidad?

¢Las sanciones por parte | Sl ¢,Cémo se
37 |del estado han NO evidencia?

disminuido?

OBSERVACIONES GENERALES
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