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La implementacion y certificacion de sistemas de gestion de la calidad, medio ambiente y seguri-
dad y salud en el trabajo se ha convertido en una prioridad para la mayoria de las organizaciones.
Los sistemas son vistos como un simbolo de éxito y como un prerrequisito para sobrevivir en
el negocio; sin embargo, ha sido probado que es dificil operar multiples sistemas de gestion en
paralelo y asegurar su alineamiento con la estrategia de la organizacion. Para investigar el esta-
do actual del sistema integrado de gestion (SIG) en las pequefias y medianas empresas (Pymes)
asociadas a los Centros de Desarrollo Empresarial Zonal (Cedezo) de la ciudad de Medellin, se
llevd a cabo una encuesta en la cual se analizo el conocimiento de los sistemas y el estado de la
planeacion estratégica y se realizo un diagndstico respecto al sistema de gestion de calidad, sis-
tema de gestion ambiental y sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo. Se concluyo
que faltaba conocimiento y educacion en cada uno de los sistemas; no existia documentacion y
no se tenian escritos los elementos de la planeacion estratégica; faltaba conocimiento y asesoria
en cuanto a los requisitos legales que debian cumplir; finalmente, ademas de los requisitos del
cliente, desconocian los requisitos de los proveedores y la comunidad.

PALABRAS CLAVE
ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001, Sistema integrado de gestion (SIG), Pymes, Cedezo, Planea-
cion estratégica

The implementation and certification of quality, environmental and occupational health and
safety management systems have become a priority for organizations. These systems are seen
as a symbol of success and as a prerequisite for survival in business. However, it has been proven
difficult to operate multiple parallel management systems and ensure their alignment with orga-
nizational strategy. To investigate the current status of the Integrated Management System (IMS)
in small and medium enterprises (SMEs) attached to the Zonal Business Development Centers of
Medellin, a survey was carried out in which the knowledge of the systems was analyzed, the state
of strategic planning, a diagnosis regarding the quality management system, environmental
management system and occupational health and safety management system. It was concluded
missing knowledge and education in each of the systems; documentation did not exist and the
elements of strategic planning weren't written; lacked knowledge and advice regarding to the
legal requirements; finally, in addition to customer requirements, employers were unaware of the
requirements of suppliers and the community.
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Introduccion

La organizacion entendida como un sistema
cuenta con un conjunto de elementos interrela-
cionados que cumplen con un objetivo propues-
to. Estos elementos que se relacionan dentro de
la organizacion se denominan procesos y son la
base para la gestion (Castillo Pinzon, 2012). Las
ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 son sistemas
de gestion que comparten técnicas y principios
de gestion similares. Son muchas las organiza-
ciones que han optado por la utilizacién de estos
sistemas de gestion, para garantizar el aumento
de la rentabilidad y fiabilidad de sus resultados
(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certifi-
cacion, 2005).

Un sistema integrado de gestion (SIG) es aquel
que esta planteado de forma que tiene en cuenta
integralmente los objetivos de las diferentes par-
tes interesadas y los requisitos y lineamientos de
los distintos referenciales, sin duplicar informa-
cion, documentacion o actividades (Lopez, 2008).

La implementacion y certificacion de sistemas de
gestion de la calidad, medio ambiente y seguri-
dad y salud en el trabajo se ha convertido en una
prioridad para la mayoria de las organizaciones.
Los sistemas son vistos como un simbolo de éxito
y como un prerrequisito para sobrevivir en el ne-
gocio; sin embargo, ha sido probado que es dificil
operar multiples sistemas de gestion en paralelo
y asegurar su alineamiento con la estrategia de la
organizacion (Zeng,

Shiy Lou, 2007).

Las Pymes constituyen en cualquier pais el grupo
predominante de empresas, que en algunos casos
superan el 99 % de las unidades econdmicas. En
Colombia hay aproximadamente 1.343.521 em-
presas en los sectores de industria, comercio y
servicios, que ocupan alrededor de 2.818.430 de
trabajadores; el 99 % de estas empresas son mi-
cro, con un total de 1.653.493 trabajadores, que
corresponde al 58.67 % del total. Las microem-
presas son en su mayoria empresas familiares,

estratos 1, 2 y 3 (Diaz, 2012). Para que una Pyme
crezca y sea competitiva, en un mundo globali-
zado, donde el cliente cada vez es mas exigente,
debe cambiar el paradigma tradicional de “el fin
de la empresa es ganar dinero para sus duenos”
y sustituirlo por “el fin de la empresa es satisfa-
cer las necesidades de sus clientes, empleados,
proveedores, accionistas y de la sociedad en ge-
neral”. Este paradigma es mucho mas amplio y
tiene un enfoque sistémico, que en este caso es lo
que se busca: inducir a las Pymes a implementar
sistemas integrados de gestion en calidad, am-
biente y salud ocupacional, bajo los referentes de
las normas ISO goo1, ISO 14001 y OHSAS 18001,
dando una orientacion de como pueden hacerlo
y los beneficios que pueden obtener en cuanto a
productividad y competitividad se refiere (Gonza-
lez Viloria, 2011).

Los Centros de Desarrollo Empresarial Zonal son
organismos articuladores que buscan fortalecer la
economia territorial mediante generacion de em-
pleo, emprendimiento, desarrollo y consolidacion
de Pymes en funcion de los clUster estratégicos
de la ciudad: energia eléctrica, textil / confeccion,
disefio y moda, construccion, turismo de nego-
cios, ferias y convenciones, alimentos, servicios
de medicina y odontologia (Cedezo, s.f.).

Las Pymes asociadas a los Cedezo de la ciudad
de Medellin han presentado problemas de sos-
tenibilidad, baja productividad y poca o nula
competitividad. Estas empresas no cuentan con
herramientas ligadas a la gestion empresarial,
modelos para garantizar la calidad de los pro-
ductos y/o servicios, modelos para la mediciony
control de los impactos ambientales y descono-
cen los elementos clave para garantizar la salud
de sus trabajadores.

Por medio de la presente investigacion se preten-
de determinar cual es el nivel de conocimiento e
implementacion de un SIG en las Pymes asocia-
das a los Cedezo de la ciudad de Medellin, para
identificar un punto de referencia que permita
desarrollar una estrategia que facilite a los em-
presarios adoptar un modelo de SIG para sus or-
ganizaciones.



Metodologia

Se seleccionaron veinte Pymes asociadas a los Ce-
dezo de San Cristobal, Centro, La Ladera, Buenos
Aires, LaTinajay La Quintana, para realizar un diag-
nostico del estado de implementacion de estas or-
ganizaciones con respecto a lo exigido por las nor-
mas I1SO goo1, ISO 14001 y OHSAS 18001. Para tal
fin se elabord una encuesta y se realizaron llamadas
telefdnicas con el objetivo de obtener las respues-
tas. La encuesta se dividid en cinco secciones:

Seccion 1: Sistemas de gestion

En esta seccion se evaluo el conocimiento de los
empresarios de los tres sistemas de gestion (ISO
9001, 1ISO 14001, OHSAS 18001).

Seccion 2: Planeacion estratégica

Aqui se valoro silas empresas tienen definidos los
elementos para el cumplimiento de sus metas y
objetivos.

Seccion 3: Sistema de gestion
de calidad

En esta seccion se identificd como se encontra-
ban las Pymes respecto a los requisitos de la nor-
ma I1SO 9001:2008.

Seccion 4: Sistema de gestion
ambiental
En esta seccion se identifico como se encontra-

ban las Pymes respecto a los requisitos de la nor-
ma 1SO 14001:2004.

Seccion 5: Sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo
En esta seccion se identificé cdmo se encontra-

ban las Pymes respecto a los requisitos de la nor-
ma OHSAS 18001:2007.

Resultados y discusion

Las Pymes asociadas a los Cedezo de la ciudad
de Medellin que formaron parte de este diagnos-
tico corresponden en su mayoria a empresas del
sector alimentos, sequidas por el sector textil y
otros sectores como aseo del hogar, ebanisteria,
marroquineria y sector de servicios publicitarios y
medicinales.

Estas son empresas pequefias cuyo numero de
empleados no excede los 6; el 40 % de estas solo
tiene 3 empleados y el 30 % siguiente, 2 emplea-
dos, generalmente el duefio y un familiar.

Seccion 1: Sistemas de gestion

En la figura 1 se observa que los conocimientos
de los empresarios en el tema de sistemas de
gestion es poco o nulo. El 30 % de los empre-
sarios conoce o ha escuchado hablar del siste-
ma de gestion de calidad ISO goo1; sin embar-
go, el sistema de gestion ambiental ISO 14001
y el sistema de gestion de sequridad y salud en
el trabajo OHSAS 18001 son menos conocidos,
solo el 15 %y el 20 % respetivamente de los em-
presarios los conocen. Esto se debe a que el sis-
tema de gestion de calidad ISO 9001 es el mas
antiguo y se viene implementando desde 1987;
adicionalmente, este sistema tiene como objeti-
vo la satisfaccion del cliente, que es un tema que
todas las Pymes tienen en cuenta para la elabo-
racion de sus productos o la prestacion de ser-
vicios. Los sistemas de gestion ambiental 1ISO
14001 y de gestion de la sequridad y salud en el
trabajo OHSAS 18001 son sistemas mas nuevos,
se vienen apenas implementando desde 1996 y
1999 respectivamente, y su objetivo fundamen-
tal es la prevencion, un tema que para muchas
Pymes no es importante. Esto se deriva de la fal-
ta de conocimiento de los mismos.
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FIGURA 1. CONOCIMIENTO DE LOS SISTEMAS
INTEGRADOS DE GESTION
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Seccion 2: Planeacion estratégica

En el tema de planeacion estratégica, las Pymes
encuestadas tienen clara su misidn, vision y obje-
tivos, como se observa en la figura 2. El 9o % de
ellas tiene establecidas una mision y una vision,
y el 85 % tiene establecidos unos objetivos; sin
embargo, el 40 % de las empresas que ya defi-
nieron estos tres aspectos no los tienen escritos.
Ello se debe a que al ser empresas de tan pocos

empleados, estos tres elementos se quedan en la
cabeza del gerente y no establece ninguna estra-
tegia para comunicarlos a los demas empleados o
a sus clientes. Es importante que todo el personal
que se encuentre involucrado en la organizacion
conozca estos aspectos para sentirse identificado
con la empresa.

FIGURA 2. PLANEACION ESTRATEGICA
DE LAS PYMES
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El 75 % de los empresarios tiene identificados a
sus competidores, como se observa en la figura 3,
y conocen qué ventajas tienen ellos con respecto
a su empresa. Entre estas ventajas se destacan:

e Capacidad de produccion

e Tiempo en el mercado

e Tecnologia mas avanzada

¢ Reconocimiento del mercado

FIGURA 3. CONOCIMIENTO
DE LOS COMPETIDORES

Conoce quienes son sus competidores ?
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Seccion 3: Sistema de gestion
de calidad

Al evaluar el estado de implementacion de las
Pymes con respecto al sistema de gestion de
calidad observamos, de acuerdo con la figura 4,
que el 85 % de los empresarios reconoce cuales
son los requisitos de los clientes; sin embargo, los
requisitos de los proveedores y de la comunidad
son menos identificados, con un porcentaje de 60
%y 45 %, respectivamente. La causa es que solo
se piensa en el producto, que es el que el cliente
quiere, sin tener en cuenta las demas partes in-
teresadas (comunidad y proveedores), quienes
también pueden afectar la calidad de este.

FIGURA 4. REQUISITOS DE LOS CLIENTES,
COMUNIDAD Y PROVEEDORES
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De acuerdo con la figura 5, los empresarios tienen
identificados los parametros que deben cumplir
su producto o servicio para satisfacer las necesi-
dades de sus clientes, los cuales son verificados
antes de que el producto o servicio llegue a estos.
Sin embargo, los requisitos legales no son identi-
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ficados claramente: el 45 % dice no tenerlos y el
10 % no sabe o no respondio a la pregunta; esto
se debe a que algunos no habian pensado que su
producto pudiera tenerlos o, como no han escu-
chado algo referente a esto, afirman no tenerlos.

FIGURA 5. PARAMETROS Y REQUISITOS
DEL PRODUCTO

Existe alguna ley que regule su producto/servicio
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En cuanto a las empresas que tienen proceso de
manufactura, de acuerdo con la figura 6, se con-
cluye que para el producto no conforme detecta-
do en el momento de la elaboracion, el 47 % de
los empresarios decide realizarle un reproceso, el
35 % lo identifica como producto rechazado vy el
24 % decide descartarlo inmediatamente.

Y sobre el producto devuelto por el cliente como
producto no conforme, el 35 % de los empresa-
rios lo identifica como rechazado y lo separa, el
29 % lo descarta. Se observa claramente que los
empresarios tienen un procedimiento definido
para disponer del producto no conforme; sin
embargo, al no estar escrito, puede crear confu-
siones e incrementar el numero de no conformi-
dades, ya que el producto puede volver a manos
del cliente con la misma no conformidad detec-
tada anteriormente.

Adicionalmente, aunque la mayoria no identifica
su producto con un lote especifico, determina que
las no conformidades estan dadas por problemas
en la materia prima (47 %) o problemas en alguna
etapa del proceso (47 %).

FIGURA 6. MANEJO DE PRODUCTO NO CONFORME
EN EMPRESAS MANUFACTURERAS

5i su empresa elabora un producto, Qué manejo le da a
los productos rechazados durante la etapa de

elaboracidn: =

-

Se descarts (s¢ bota)

Se regresa al proceso para
acondicionario

Se identifica como producto
rechatado y s separa del resto

5i su empresa elabora un producto, Qué manejo le daa
los productos rechazadeos fdevueltos por el cliente:

o sate o responde {P

Rro
Se descarta (12 bota)
e regresa ol proceso para | ‘
acondiconarky ‘
Se identifica como producto |
rechazsdo y se separa del resto 1

T—

0% ———
0%,

o Y
N oy

Independiente del moments en que ocurra un
rechazo/devolucion de un producto, sabe identificar en
donde se generd éste inconveniente:

17

No sabe, No responde

Problemas penerados por mala
manipulacidn despuds de la
wents

Problémas con una o varias
etapas del process

Problémas con la materia prima

#
e

* ————

0% 10% 200 30% 40% S0%

Revista Ingenieria Industrial UPB / Vol. 03 / No. 03 / enero - diciembre, 2015



Luisa Fernanda Quiceno Giraldo, Beatriz Elena Angel Alvarez

Como se observa en la figura 7, el 67 % de las em-
presas prestadoras de servicios toman medidas
diferentes para manejar las quejas y reclamos
de sus clientes y el otro 33 % presta nuevamente
el servicio sin generar cobro. En estas empresas
ocurre lo mismo que en las de manufactura: a pe-
sar de no tener un sistema para la identificacion
de fallas en los servicios, han detectado que las
principales razones por las que se genera la no
conformidad se deben a problemas con la soli-
citud del servicio (67 %) y problemas durante la
prestacion del servicio (67 %).

FIGURA 7. MANEJO DEL PRODUCTO NO CONFORME
EN EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS
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Seccion 4: Sistema de gestion
ambiental

Al evaluar el estado de implementacion de las
Pymes con respecto al sistema de gestion am-
biental, se identificéd que de acuerdo con los di-
ferentes procesos y sectores, los residuos sélidos
generados por las Pymes encuestadas son dife-
rentes. Al observar la figura 8 se evidencia que
los mas reconocidos son los residuos reciclables e
inorganicos, con 55 %, seguidos por los organicos
con 40 % y con 15 % los residuos peligrosos, un
porcentaje importante debido a que requieren un
manejo especial al momento de desecharlos.

Sin embargo, el 20 % de los empresarios no sa-
bian o no respondieron la pregunta. La causa es
el desconocimiento de las clases de residuos o la
falta de interés por identificar y separar los resi-
duos que generan en sus empresas.

FIGURA 8. MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS
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Al analizar los aspectos ambientales de las Py-
mes, de acuerdo con la figura g, se encontrd que
el 5 % de los empresarios tiene chimeneas; sin
embargo, no caracteriza el tipo de gases genera-
dos, por lo que no se ha determinado el impacto
real que se pueda tener sobre el medio ambiente.
Adicionalmente, el 60 % vierte el agua residual al
alcantarillado y el 15 % a otras fuentes, sin realizar
un estudio previo para identificar si esas aguas re-
siduales provenientes de sus procesos contienen
alguna sustancia o componente no permitido o
toxico; esto se debe a que solo el 5o % de los em-
presarios conoce la normatividad ambiental que
debe cumplir.

FIGURA 9. ASPECTOS AMBIENTALES
SIGNIFICATIVOS EN LAS PYMES
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Seccion 5: Sistema de gestion
de seguridad y salud
en el trabajo

Al determinar el estado de implementacion de las
Pymes con respecto al sistema de gestion de se-
guridad y salud en trabajo, se identificd, de acuer-
do con la figura 10, que los factores de riesgo que
mas se presentaron en las empresas encuestadas
son: movimiento repetitivo, con 60 %; ruido cons-
tante, con 25 %; trabajo con sustancias quimicas,
25 %. Sin embargo, el 30 % de los empresarios no
sabe o no ha reconocido cudles son los factores de
riesgo presentes en sus empresas; adicionalmen-
te, solo el 5o % afirma conocer la normatividad
referente a sequridad y salud en el trabajo, lo que
conlleva que no se haga un adecuado control y se-
guimiento de estos factores de riesgo.

Otro factor importante es la respuesta ante al-
guna emergencia, para lo cual solo el 40 % de los
empresarios tiene algun procedimiento estableci-
do. Esto se debe a que entre sus ocupaciones no
han pensado o no se han percatado de lo impor-
tante que es tener un plan de emergencias.

La capacitacion como mecanismo de retroalimen-
tacion es importante para la formacion, correc-
cion y deteccion de dificultades y oportunidades
de mejora; sin embargo, por tratarse de empresas
con un numero promedio de 3 empleados, solo el
45 % la realiza, y en la mayoria de los casos es el
duefio quien realiza directamente la capacitacion
y luego la retroalimenta a sus empleados.
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FIGURA 10. RIEGOS LABORALES PRESENTES
EN LAS PYMES
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Conclusiones

Las Pymes que se encuentran asociadas a los
Cedezo de la ciudad de Medellin tienen deter-
minados los elementos fundamentales para
una adecuada planeacion estratégica; sin em-
bargo, no cuentan con un método de divulga-
cion y comunicacion de estos elementos.

Los empresarios identifican y verifican clara-
mente los requisitos exigidos por el cliente; sin
embargo, los requisitos de los proveedores y la
comunidad son menos identificados, ignoran-
do la importancia de estos sobre la calidad del
producto y/o servicio prestado.

Los empresarios han implementado algunas
iniciativas ambientales por convencimiento
propio; a pesar de esto, se evidencia la falta de
conocimiento de los requisitos legales que de-
ben cumplir dentro de sus organizaciones.

Se identificé la falta de conocimiento de los
empresarios con respecto al tema de seguridad
y salud en el trabajo. Aunque identifican algu-
nos factores de riesgo presentes en sus empre-
sas, se evidencia la falta de conocimiento de los
requisitos legales y de la implementacion de
medidas y sistemas para la prevencién de en-
fermedades y accidentes laborales.

Es necesario para comenzar con la implemen-
tacion de algun sistema de gestion que los em-
presarios estandaricen sus procesos mediante
su documentacion. Esto incluye tener escrita
y divulgada su mision, visidn, objetos y demas
elementos que componen la organizacion, y
que son fundamentales para el cumplimiento
de los tres sistemas de gestion.



e Apesar de la diversidad de las actividades eco-
nomicas desarrolladas por las Pymes, todas
presentan un nucleo comun para el cual fueron
escritas las normas que componen un sistema
integrado de gestion. De esta forma, facilitan su
implementacion independientemente del sec-
tor al que pertenezcan, por lo que desarrollar
una estrategia para adoptar un sistema integra-
do de gestion permitira que las empresas logren
estandarizar sus procesos, mejoren su rentabili-
dady productividad y abran el camino para una
certificacion.
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