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Realizar el disefio del Sistema Integrado de Gestion apoyado en la filosofia TPM para la pyme
Sony camaras, unificar los requisitos integrales de las normas en un Manual Integral de Gestion,
para nuevos mercados y aumentar la competitividad.
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RESUMEN
ABSTRACT

Realize the design of the Integrated System of Management Supported on the TPM Philosophy
for the SME Sony Cameras, unifying the integral requirements of the procedure in an Integral
Manual of Management, which it allows the company to compete on new markets and to in-
crease the competitiveness.
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l. Introduccion

La situacion actual en el ambito empresarial su-
pone para una organizacion ir mas alla de la sola
preocupacion por la calidad, la cual se ha vuelto
insuficiente para crear una imagen corporativa
adecuada y consistente, con el fin de satisfacer
las expectativas de sus clientes. En la actualidad,
las empresas estan inmersas en entornos alta-
mente competitivos y globalizados, (Por la llega-
da de productos chinos, indios, entre otros), y por
posibles uniones aduaneras o tratados de libre co-
mercio; por ello, las Pequenas y Medianas Empre-
sas (pymes) en Colombia, han comenzado a pre-
ocuparse por la necesidad de realizar una buena
gestion empresarial, ya que el entorno, cada dia,
las obliga a ser mas competitivas. Por lo anterior,
la competitividad es la capacidad que tiene una
empresa (bien sea grande, mediana o pequena),
no solo de ajustarse, sino de superar condiciones
predominantes, para generar productos o servi-
cios mejores que los de sus competidores.

En el caso de las pymes, se requiere que formulen
estrategias enfocadas hacia sus objetivos plan-
teados, capaces de guiar los destinos, procesos y
actividades de la misma, de tal forma que gene-
ren un valor agregado a todas las partes interesa-
das, traduciendo esta estrategia en una ventaja
competitiva; es decir, que le permitan sobresalir
ante la competencia, bien sea, por medio de un
mejor numero de clientes o con mayores niveles
de utilidad o rentabilidad, como resultado de la
ventaja generada.

El desafio actual para estas empresas consiste en
encontrar las alternativas posibles para garan-
tizar la sequridad y la protecciéon del medio am-
biente, aumentando a la vez, la productividad y la
calidad, mediante una gestion integrada.

Una parte muy importante para la implementa-
cionde cualquier sistema de gestion, esinvolucrar
a las personas, que este permita elevar la calidad
de vida de todos sus miembros, para que todos
puedan desempenarse y desarrollar todo su po-
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tencial; y asi, contribuyan de manera eficiente a
la consecucion de los logros que trae consigo el
sistema de gestion. Aunque son muchas las em-
presas que disponen de sistemas de gestion, son
pocas las que han conseguido desarrollar un efec-
tivo Sistema Integrado de Gestion.

Comentario

Para la pequeia empresa Sony Camaras, la cual
cuenta con 19 afos de trabajo y una imagen muy
importante ante los clientes, en el mercado de
la reparacion y mantenimiento de camaras fo-
tograficas y de video. Su metodologia de trabajo
presenta muchas falencias en sus procesos ope-
rativos y administrativos, generando de forma
intermitente una pérdida de participacion en el
mercado.

A partir de esta oportunidad, se propuso a la em-
presa la realizacion de un diagnéstico inicial so-
bre el posible disefio del Sistema de Gestion de
Calidad, Gestion Ambiental y Sistema de Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo, con el obje-
tivo de atacar la pérdida de la participacion en el
mercado.

El diagnostico inicial generd un camino para el
disefio y la documentacion de los procedimien-
tos, que permitieran la prestacion de un servicio
de alta calidad, facilmente percibido, tanto por el
cliente como por los proveedores; la implemen-
tacion de un programa ambiental que optimizara
el manejo de los residuos, y un sistema SISO que
mejorara los métodos de trabajo y la seguridad
de los procesos.

Este disefio se vio acompafado del Manteni-
miento Productivo Total (TPM), ver [1], [2], como
herramienta complementaria para el Sistema
Integrado de Gestion, ya que este mejora, de
forma dramatica, los resultados de la empresa y
estimula la creacion de lugares de trabajo sequ-
ros, gratos y productivos; optimizando la relacion
hombre - proceso.

Revista Ingenieria Industrial UPB / Vol. o4 [ No. o4 [ enero - diciembre, 2016



Natalia Pérez Loaiza, Jairo Estrada Mufioz

Il. Metodo

Los estudios previos proporcionaron la informa-
cion para elaborar un modelo de integracion de la
calidad, el medio ambiente y la sequridad (Figura
1), aunque lo limitado de la investigacidn, lo con-
vierte en tan solo un preliminar, sujeto a posibles
cambios futuros, consecuencia no sélo de este
estudio, sino de otros posteriores. Cabe recordar
que la efectividad del modelo de integracién de-
pendera de la relacion entre el nivel de integra-
ciony el modo de realizarla.

FIGURA 1. DIAGRAMA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION

La empresa se dedica a la reparacion y el mante-
nimiento de cdmaras fotograficas y de video. La
situacion de partida en la gestion de los sistemas,
en las distintas areas, era la siguiente:

En el area de calidad, el sistema de gestion no existia,
pues el concepto que se tenia de calidad aplicaba solo
a la opinion individual de los trabajadores y el admi-
nistrativo en su conocimiento propio del tema.

En primera instancia, para la implementacion del
sistema de gestion de calidad, mencionan Castillo
y Martinez, que la organizacion identifica las ne-
cesidades y expectativas por medio de un estudio
de mercado, luego se identifican los requisitos del
producto o la prestacion del servicio, (que inclu-
ye requisitos legales, implicitos del producto, de
la organizacién, y contractuales, especificados

por el cliente), luego de conocer esos requisitos,
se establece una serie de procesos que se interre-
lacionan para producir los bienes y servicios que
el cliente espera, y que puedan ser entregados de
manera eficaz; por Ultimo debe existir una retro-
alimentacion, para ello, se debe mantener una
permanente comunicacion con el cliente, incluso
para atender sus quejas y reclamos [3].

Tomando esta definicion como punto de partida,
seinicié con el disefio de la documentacion del sis-
tema de calidad. Este consistid en un conjunto de
acciones planificadas, sistematicas y necesarias
para dar la confianza adecuada del servicio que
llenara los requisitos. Estas acciones permitieron
definir la estrategia, lograr una orientacion hacia
el cliente, una mejora continug; la identificacion
de los procesos que generan valor; la gestion de la
documentacion; el compromiso y la participacion
de todos y el desarrollo del talento humano.

La documentacion se basé en un enfoque de pro-
cesos, comenzando con los requisitos del cliente
y terminando con la satisfaccion del mismo.

La primera tarea fue el disefio de los métodos
de ingreso y almacenamiento del producto, y el
procedimiento de garantia, acompanados de sus
respectivos formatos e instructivos; los cuales le
brindaran a la empresa mas facilidad y eficiencia
en el proceso de almacenamiento y en el trata-
miento de las garantias, ambos fundamentales
para la buena imagen ante los clientes. Ademas,
apoyados en la filosofia TPM, se disefiaron unos
documentos de apoyo, basados en el tema de or-
ganizacion y de orden que maneja esta filosofia; a
los cuales, permitiran una mejora en el método de
trabajo y un aumento en la eficiencia.

Luego, se paso al area de seguridad y salud labo-
ral, en la cual tampoco se tenia desarrollo, pues,
todo este tema se manejaba de una manera infor-
mal y empirica.

Para este disefio se comenzd por identificar los
peligros y riesgos mas significativos en el lugar de
trabajo, dejando planteadas actividades de pre-
vencion y educacion sobre los mismos. Para esto,
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se disenaron formatos y procedimientos que per-
mitieron el entrenamiento en los trabajadores,
generando una cultura responsable, que velara
por unas condiciones optimas de sequridad en el
area de trabajo.

Desde la gestion, nuevamente apoyado en la fi-
losofia TPM, se comenzo con la elaboracion de
un procedimiento que definiera la identificacion
y la valoracidn de los diferentes riesgos que se
presentaban en la empresa, segun la norma ISO
18001, ver [4].

Con base en esta identificacion y valoracion, se pro-
cedié con el disefio de una matriz de peligros, la cual
mostraba, de manera dinamica, los riesgos ya iden-
tificados, evaluadosy controlados. Luego, se disefio
un formato de caracterizacion de incidentes, el cual
le permitia al trabajador identificar cudles eran los
eventos de riesgo mas repetitivos en el area de tra-
bajo, y asi, gestionarlos de forma mas facil.

Por Ultimo, se realizaron los formatos pertinentes
para lainvestigacion y el reporte de los accidentes de
trabajo, los cuales eran fundamentales al momento
de una posible investigacion por parte de la ARL.

El drea de medio ambiente era inexistente. Sibien
existian aspectos de gestion ambiental, como la
gestion de residuos, o la preocupacion por cono-
cery cumplir con la legislacion ambiental, se tra-
taba de elementos sueltos, que no constituian un
verdadero sistema de gestion ambiental.

Para el sistema de gestion ambiental se procedid
a identificar los medios para controlar o eliminar
los impactos ambientales de las diferentes activi-
dades, procesos y servicios, buscando minimizar
las consecuencias que pudieran generar.

Los impactos se determinaron desde un analisis,
el cual se conoce como la evaluacion de los aspec-
tos ambientales y que se resume en un formato
utilizado en la empresa, llamado matriz de as-
pectos e impactos.

La evaluacion de los aspectos ambientales, es un
proceso dinamico que se debe actualizar cons-
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tantemente; cada que ocurre un cambio en las
actividades y que implica la participacion de ma-
teria prima e insumos, y que ademas lleva a pen-
sar que puede estar interactuando o impactando
al ambiente de manera positiva o negativa.

Luego de la identificacion, se pasd a un proceso
de valoracion de impactos (altos, medios o bajos)
y a la definicién de cémo los podian controlar, eli-
minar o minimizar.

También se planted una actividad que le permi-
tiera a la empresa realizar una disposicion ade-
cuada de los residuos peligrosos que generaba,
ya que este era el impacto ambiental mas signifi-
cativo que se presentaba en la empresa. Esto con
el fin de generar una conciencia de cuidado con
el medio ambiente, que ademas le permitiera a
la empresa aportar de manera significativa, cum-
pliendo con los reglamentos de la norma.

Cuando se plante¢ la integracion de la calidad,
el medio ambiente y la sequridad y salud en el
trabajo en la empresa, fue posible identificar mu-
chos elementos comunes y semejantes que po-
drian ser aunados o fusionados.

Estos sistemas se disefiaron basados en el ciclo
de mejoramiento continuo: planear, hacer, ve-
rificar y ajustar (PHVA), en el que se partio de la
identificacion de las no conformidades de la com-
pafia, con el fin de adaptarse a los cambios que
se generaran en el mercado; tanto con los clien-
tes como con los proveedores, alcanzando asi, un
nivel dptimo de competitividad.

En las fig. 2, 3y 4, se puede apreciar la similitud
de cada sistema con el ciclo PHVA. (ver figuras en
siguiente pagina)

Cabe resaltar nuevamente, que cada una de las ac-
ciones realizadas en los tres sistemas, se hicieron
apoyadas en la filosofia TPM, de manera transversal,
logrando su integracion; la cual ayudo en la construc-
cion de matrices, la organizacion y el orden de la in-
fraestructura de la compaiia y la educacion y entre-
namiento de las personas, como modelo mas simple
para ellas y los demas cambios de los sistemas.
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FIGURA 2. ELEMENTOS DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN ISO go01
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GESTION DE LACALIDAD
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Estructura de la norma IS0 9001:2008

En |2 figura adjunta se aprecia como a
través de la *Responsabilidades de la
Direccion” se planifica (P) el sistema asi
0 como los recursos necesarios a través de los
L) requistos dela “Gestion de los recursos”.
E Durante |a *Realizacion del producto” (te-
u niendo en cuenta los requisitos del liente)
5 Ilevan a caba (H) las actividades. Poste-
QO  riomente s mideny analizan las dichas
actividades y los resultados obtenidos (V),
estableciendo las acciones para la mejora
(A).

FIGURA 3. ELEMENTOS DE UN SISTEMA
DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE
SEGUN ISO 14001

Estructura de la norma 150 14001:2004

Enla norma S0 14001 los requisitos se disponen
con una dlara estructura orientada a la mejora
continua. En primer hugar se lleva a cabo el esta-
blecimiento de la Politica ambiental y la planifi-
cacion del sistema (%) (considerando la identifica-
(in de los aspectos ambientales significativos),
para posteriormente implantar las acciones
conforme a lo planificado (H), levar a cabo un
control de dichas acciones (V) y revisar el sistema
por la Direccion (A).

FIGURA 4. ELEMENTOS DE LA GESTION DE LA
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
SEGUN OHSAS 18001
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Estructura de la norma OSHAS 18001:2007

Los requisitos se dispanen con una clara vocadion
ala mejora continua. En primer lugar se lleva a
cabo el establecimiento de [a Politica de sequri-
dad y salud laboral y la planificacidn del sistema
(P) {considerando la identificacidn de peliqros,
evaluacion y control de riesgos), para poste-
riormente implantar las acclones conforme a lo
planificado (H), llevar a cabo un control de dichas
acciones (V) y revisar el sistema por la Direccitn

(A).

Fuente: Guia para la integracidn de sistemas inte-

grados de gestion, Instituto Andaluz de tecnologia.

Ill. Resultados

Como resultado se obtuvo el disefio del Sistema
Integrado de Gestion, apoyado en la filosofia TPM
para la empresa Sony Camaras, el cual no contd con
laimplementacidn por parte de esta, pero que arrojo
los siguientes posibles resultados, desde su disefio:

Lograr el compromiso de la direccion y la partici-
pacion del personal al momento de decidir reali-
zar laimplementacion.

Alcanzar un buen diagnéstico que permita eva-
luar el sistema como punto de partida.

Planificar una excelente implementacidn, con
base en los resultados obtenidos en el diagnos-
tico, en comparacion con los requisitos del SGlI,
elaborando un plan de trabajo a sequir, en el que
se expongan todas las actividades y tareas que la
empresa debe realizar en el momento que desee
implementar el Sistema Integrado de Gestion.

Se identificaron las diferentes necesidades basa-
das en los resultados del diagndstico, permitien-
do elaborar un programa de formacion para el
personal, que brindara las capacitaciones necesa-
rias para un mejor desempeno.

Poder identificar los diferentes procesos que afec-
tan de forma critica al funcionamiento del SGI,
sus interrelaciones, alcance, objetivo, entradas,
salidas, clientes, proveedores y los documentos
necesarios para su desempeino. Todo esto, me-
diante el diseno del mapa de proceso y las respec-
tivas caracterizaciones que lo interrelacionan.

La Elaboracion de todos los documentos nece-
sarios para el desempefio eficaz de los procesos,
creando también los mecanismos necesarios para
el adecuado control de los mismos.

Se deja como recomendacion para la empresa,
que esta implemente la integracion de estos sis-
temas, ya que asi se generara un mejoramiento
de todo el proceso dentro de la misma . Se deja
como anexo la figura 5. En la que se explica el sis-
tema de gestion desde el PHVA.
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FIGURA 5. (SISTEMA DE GESTION INTEGRADA
DESDE EL PHVA) TOMADO DE LA GUIA PAS 99
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Fuente: http://www.slideshare.net/lozanorl/pa-
sos-para-la-implantacin-de-un-sistema-de-gestin#

IV. Discusion y conclusiones

No es sélo una cuestion de reduccion de esfuer-
zos y costos la que justifica la integracidn. La im-
plementacidn de la estrategia organizativa se be-
neficia de un enfoque Unico, y no multiple, hacia
los objetivos de negocio. El alineamiento organi-
zacional de |a estrategia, se potencia mediante la
integracion real de los sistemas de gestion.

El trabajo de Karapetrovic y Willborn, aclara las
principales ventajas y mejoras que se obtienen de
la integracion de los sistemas, que son: mejora del
desarrollo y la transferencia tecnoldgica; mejora
de la ejecucion operativa, progreso en los méto-
dos internos de gestion y en los equipos multifun-
cionales; mayor motivacion del personal y menor
numero de conflictos interfuncionales; reduccion
y mejor coordinacion de las multiples auditorias,
aumento de la confianza de los clientes e imagen
positiva en la comunidad y el mercado, reduccion
de costes y una reingenieria mas eficiente, ver [5].

No obstante, la integracion no sélo conlleva nu-
merosas ventajas, sino también, serios inconve-
nientes que hay que conocer, estudiar y hacer
frente para conseguir los objetivos marcados.

(Mantenimiento Productivo Total) para una pyme

Los principales problemas que pueden presen-
tarse en el disefio de un SIG tienen que ver con
la propia naturaleza del cambio que supone la
integracion.

Este fue precisamente, el principal problema a
enfrentar, por parte de la empresa, al momento
de decidir la realizacion del disefo, pues, debido
a los anos de trabajo que llevan en el mercado,
con su metodologia propia de trabajo, aceptar un
cambio, era casi un salto de fe que no querian dar.
Fue después de una intensa discusion sobre las
metas que se podrian alcanzar, gracias a las ven-
tajas que esta integracion supone, que accedie-
ron a la elaboracion del disefio del sistema, pero
con un fin experimental por asi llamarlo.

Los hallazgos obtenidos, y las tareas propuestas
con la integracion del sistema, proyectaron unos
posibles resultados que llamaron de manera sig-
nificativa la atencion de la administracion, e inci-
tan a su posible implementacion, mas pronto de
lo esperado; la diferencia de eficiencia y los resul-
tados en los procedimientos y las labores de la
empresa es notable, en comparacion a la forma
en que se venia trabajando.

Se logro dar a entender ademas, que el Sistema
Integrado de Gestion evita la duplicacion de as-
pectos comunes, que se manejan de forma indi-
vidual, logrando asi, un mejoramiento continuo
que se ve reflejado en la satisfaccion del cliente y
en los beneficios para las partes involucradas en
la Organizacion y el medio ambiente.

Se genero la sensibilizacion, en cada uno de los
miembros de la Organizacion, acerca de la im-
portancia de las normas NTC ISO 9001:2008, NTC
ISO 14001:2004 Yy OHSAS 18001:2007, ver [6], [7],
logrando el compromiso de toda la Organiza-
cion con el sistema integrado, haciendo asi, mas
sencillo y mas llevadera la realizacion del mismo;
generando un compromiso de responsabilidad
frente a la calidad del producto, el cuidado del
medio ambiente y un profundo sentido de auto
cuidado en sus labores diarias.
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