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Disefio de un sistema integrado de gestién para el sector empresarial de las pymes

Design of an integrated management system for pymes’s business sector

Toméas J. Fontalvo Herreral, José Morelos Gémez?

Resumen

El presente articulo presenta las pautas para el disefio de un sistema integrado de gestién en el
sector empresarial de las Pyme’s, para ello se parte de un analisis que permite identificar
elementos comunes entre los estandares que se seleccionan, incurriendo en la manera de
implementarlas en la mejora de los procesos de dicha organizacion. Ademas, se emplean
herramientas aplicadas de gestion como referentes de investigacion basada en estandares, que
facilitan el entendimiento del trabajo, permitiendo conocer los procesos que se dan en una
empresa para lograr que la organizacion sea mas productiva y competitiva. Como resultado final
del proceso se logré disefiar el modelo del mapa de procesos que permitir establecer un mejor
funcionamiento y control de las actividades.

Palabras claves: Sistema integrado; Calidad; Pymes; Gestion de procesos

Abstract

This article presents guidelines for the design of an integrated system of management in the
business sector of the Pyme’s, for it is part of an analysis to identify common elements that are
selected standards, incurring how to implement in enhancing the processes of the organization.
Also used as management tools applied research concerning standards-based, facilitating the
understanding of the work, allowing to know the processes that occur in a company to make the

organization more productive and competitive. The end result of the process is able to
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Introduccion

El sistema integrado de gestion permite a los gerentes de las organizaciones afrontar de manera
apropiada los desafios del entorno, la permanencia en el mercado y la gestion efectiva de sus
procesos de manera que se pueda avanzar con bajos niveles de incertidumbre hacia el
cumplimiento de los objetivos organizacionales de la mano con procesos de gestion socialmente

responsable.

El presente modelo de integracion de sistemas gestion en muy oportuno ya que permitira a las
micros y pequefias empresas tener un sistema de gestion que no solo organice y mejore sus

procesos sino que también brindard un enfoque de calidad y responsabilidad social a las mismas.

Desde esta perspectiva las organizaciones empresariales constituyen desde su naturaleza
interrelaciones con el ambiente general -fuerzas del macroambiente- vy de tarea -clientes,

organismos regulatorios, entorno, trabajadores, competidores-.

Por ello la implementacion de sistemas de gestion contribuye a cimentar la cultura de calidad,
asi como a desarrollar acciones de apoyo e interrelacion entre las areas funcionales, las cuales
coadyuvan al mejoramiento sistematico de los procesos de calidad al interior de las empresas,

permitiendo a la misma enfocarse en el logro de sus objetivos de forma sistémica.
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Sistemas integrados de gestion

Los sistemas de gestion se fundamentan su acciones en los siguientes propdsitos o
enfoques como son: enfoque en los procesos, enfoque en las partes interesadas, enfoque en el
cumplimiento de la normativa, enfoque en los riesgos, enfoque en la documentacién, enfoque en
las competencias y enfoque en el seguimiento, medicién y mejoramiento (Atehortua et al., 2008,
p47). Estos enfoques facilitan la integracion de los sistemas permitiendo que la organizacién

logre una gestién mas eficaz y la maximizacién de sus recursos.

Para este estudio se trabajo una metodologia que se soporta en los modelos de las
normas 1SO 9001:2008, NTC 6001 y la Guia GTC 180, las cuales integran tres aspectos claves
para las organizaciones en la actualidad: La Calidad, los procesos y la Responsabilidad Social

empresarial.

La ISO 9001:2008 tiene como objetivo mejorar la satisfaccion del cliente mediante
el uso eficaz del sistema, incluyendo procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de conformidad al cliente y a las exigencias aplicables estatutarias vy
reguladoras (ISO: International Organization for Standarization, 2008), por su parte, la NTC
6001 establece los requisitos fundamentales para implementar un sistema de gestion en micro
empresas y pequefias empresas de cualquier sector econdmico, tanto de bienes como de
servicios, en un entorno de negocios actual que les permita cumplir las exigencias del mercado
y los requisitos reglamentarios aplicables y fortalecer su competitividad (NTC 6001: Norma

técnica colombiana, 2008).

AGLALA ISNN 2215-7360
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Por ultimo, la GTC 180 es una guia que proporciona directrices para un enfoque de
gestion socialmente responsable en las organizaciones (GTC 180: Guia técnica colombiana,
2008).
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En este sentido los sistemas de gestion permiten la integracion de los requisitos de
estas normas, generando asi una herramienta que facilite a la organizacion tener una gestion de

calidad socialmente responsable; y organizar los procesos que se llevan a cabo en la misma.

Planificacion y disefio del sistema integrado de gestion (SIG) con base en las normas 1SO

9001, NTC 6001y GTC 180.

La estructuracion del sistema integrado de gestion de la organizacion se realiza como
resultado de un analisis comparativo de los estandares seleccionados, con lo que se disefia un
herramienta que permite a las pequefias y medianas empresas garanticen el cumplimiento de sus
objetivos en cuanto a calidad, gestion de sus procesos y responsabilidad social, con una
optimizacion de los recursos, del tiempo, de la documentacion y del esfuerzo que se requeriria

si se implementaran los estandares de forma separada.

Seguidamente se realiza la documentacion requerida por el sistema integrado,
compuesta por el diagnostico del sistema integrado de gestion, mapa de procesos, manual de
integrado de gestion, manuales de procedimiento, instructivos de trabajo, planes de calidad y

demas documentacion requerida por los estandares aplicados en este articulo.

Finalmente, se disefia una propuesta de implementacion del SIG, mediante la cual se
manifiesta el compromiso de la organizacion por llevar a la practica todos los procedimientos,

lineamientos y la documentacion desarrollada.

Mapa de procesos

Todos estos procesos se evidencian mediante la realizacion de un mapa de procesos,
que establece la ruta a seguir de las diferentes actividades y estrategias que la empresa debe
implementar con el fin de crear una manera mas competitiva, basandose en los componentes de

las normas que se interrelacionan en el disefio del SIG, ISO 9001:2008, NTC 6001 Y GTC 180.

AGLALA ISNN 2215-7360
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El mapa de procesos ofrece una vision general de la estructura del SIG,

representando gréficamente los procesos de la empresa y su interrelacion, definiendo un

sistema que trabaja sobre la base de requisitos de calidad y responsabilidad social,

garantizando que a través de la integracion de estos sistemas de gestion la empresa pueda contar

con los recursos necesarios para la realizacion adecuada de su gestion, llevando a cabo la

planeacion, control, seguimiento y accion correctiva de sus procesos buscando ser eficientes y

eficaz sin dejar de lado la satisfaccion de sus clientes, por lo que se puede decir que el mapa de

procesos puede disefiarse bien sea analizando las interacciones del cliente con la empresa o

analizando la forma como se entregan los productos desde el inicio del proceso hasta que el
cliente lo recibe (Marifio, 2002, p. 38).

Estructura de las normas 1SO 9001:2008, NTC 6001y GTC 180

En la tabla 1 se presentan los requisitos asociados a la norma ISO 9001:20008 la

norma NTC 6001 y la GTC 180, de igual forma, estas tres normas comprenden los diferentes

parametros a utilizar como referencia para la definicion de los procesos del sistema integrado de

gestion en esta investigacion.

Tabla 1. Requisitos de asociados a los estandares seleccionados

SIG 1SO 9001:2008 NTC 6001 GTC 180
. Indice
Il. Control
De Cambios
1.
Descripcion Del
SIG
5. Lineamientos
1 4. Sistema De Para La Implementacion
Requisitos Gestion De La Calidad 3. Desarrollo \R( GestléanSoualmente
Generales esponsable

4.1 Requisitos
Generales

2012; 3 (1): 65-83



1.1.
Requisitos De La
Documentacién

71

4.2 Requisitos De
La Documentacion

3.3.2 Gestion De|
La Informacién

5.2.7
Documentacion

421
Generalidades

SIG

1SO 9001:2008

NTC 6001

GTC 180

2.
Responsabilidad
De La Direccion

5.
Responsabilidad De La
Direccién

3.1 Procesos De

512

Direccion Compromiso y
5.1 Compromiso Responsabilidades De La
De La Direccién Alta Direccion
2.1 5.2.1
Compromiso De 5.2 Enfoque Al 3.2.1 Gestion Compromiso  Con Lag
La Direccién Cliente Comercial Partes Interesadas
3.1.1
5.3 Politica De|Planificacién Y 5.1.1 Marco
Calidad Direccionamiento Etico Y Politica De
(3.1.1.1) Responsabilidad Social
5.4 Planificacion
3.1.1
551 Planificacion Y Compro?ﬁilslg y
Respo_nsabilidad y Direccionamiento Responsabilidades De La
Autoridad Alta Direccion
5.1.3 Lider Del
552 Enfoque Socialmente
Representante De La g:zzr:able DeLa
Direccion
3.1.1
2.2 5.6 Revision Por|Planificacion Y 5.3.2 Revision Por
Revision Del SIG | La Direccion Direccionamiento La Direccion
3.
Comunicacion
4.1
COT“”'CaC'O” 5.5.3 5251
nterna Comunicacion Interna Comunicacion Interna
4.2 7.2.3
Comunicacion Co_municacién Con El 3.2.1 Gestién 5259
Externa Cliente Comercial Comunicacion Externa
5. Control
De La

Documentacion

4.2.3 Control De

Los Documentos

3.3.2.1 Control De Los

5.2.7.1Control

Documentos

De La Documentacion

AGLALA ISNN 2215-7360
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5.1

Registros

4.3.4 Control De

Los Registros

3.3.2.2 Control de registros|

5.2.7.2 Control de
registros

AGLALA ISNN 2215-7360
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5.4.2

Planificacion Del Sistema

3.11

6. p Planificacion Y
Planlflg?gon Del gzliccajzztlon Dela Direccionamiento
6.1 Politica
Integrada De
Gestion
6.2 3.1.1

Establecimiento
De Objetivos,
Metas, Planes Y

54.1  Objetivos

De La Calidad

Planificacion Y
Direccionamiento
(3.1.1.4)

5.1.1 Marco Etico
Y Politica De
Responsabilidad Social

(1): 65-80
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La Produccién Y De La
Prestacion Del Servicio

De Bienes O Prestacion
De Servicio

SIG 1SO 9001:2008 NTC 6001 GTC 180
Programas de
Gestion Integrada
7. Gestion 6. Gestion De 3.3 Procesos De
De Los Recursos | Los Recursos Apoyo 521
7.1 6.2 Recursos 3.3.1 Recursos Compromiso Con Las
Recurso Humano [ Humanos Humanos Partes Interesadas
3.3.4 Gestion De
7.2 6.3 Recursos Fisicos
Infraestructura | Infraestructura (Maquinaria,
Instalaciones Y Equipos)
5.2 Proceso De
8. Gestion 3.2.5 Produccion | Implementacion De Una
Y Control 7. Realizacién De Bienes O Prestacion | Gestion Socialmente
Operacional | 5 1 b ducto De Servicios Responsable
52.1
Compromiso Con Las
8.1 5.2 Enfoque Al 3.2.1 Gestion | Partes Interesadas/ 4,3
Identificacion De | Cliente Comercial Orientacion haC|_a el
Los Requisitos De desarrollo Sostenible
Las Partes 721
Interesadas | Determinacion De Los 3291 4.1 Identificacion
Requisitos Relacionados Planificacién De De Aspectos
Con el Producto Productos Significativos
7.2.2 Revision
De Los Requisitos 3.2.5 Produccién
Relacionados Con el De Bienes O Prestacién
Producto De Servicio
53.1.4
8.2.1 Satisfaccion 3.2.1 Gestion Evaluaciones Por Partes
Del Cliente Comercial Interesadas
(Stakeholders)
5.2 Proceso De
7.1 Planificacion 3.2.21 IGmptIfe’megta(_:ch)n Di Una
8.2 De La Realizacién Del | Planificacion De Res on ;)Ima mente
Procesos Producto Productos esponsable
Operativos 7.5.1 Control De 3.2.5 Produccion

AGLALA ISNN 2215-7360
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7.5.2 Validacion

De Los Procesos De 5.2.4 Plan De
Produccion Y De La Accion
Prestacion Del Servicio
8.3 3.2.4 Gestion De
Compras 7.4 Compras Compras
8.4 7.5.3
(1): 65-80
SIG 1SO 9001:2008 NTC 6001 GTC 180
Identificacion Y | Identificacion Y
Trazabilidad Trazabilidad
7.5.4 Propiedad
Del Cliente
8.2.3
9. Seguimiento Y Medicion
Inspeccion Y De Los Procesos 3.1.2 Evaluacion 5.3.1.7 Medicion
Ensayo De Los 8.2.4 De La Gestion De La Gestion
Procesos Seguimiento 'Y Medicion Socialmente Responsable
De Los Productos
8 Medicion, 3.1.2 Evaluacion 5.3 Medicion,
Analisis Y Mejora De La Gestion Anélisis Y Mejora
9.1 8.1
Medicion Generalidades
8.2 Seguimiento
Y Medicion 3.1.2 Evaluacion 5.3 Medicion,
9.2 8 Medicidn,| De La Gestion Analisis Y Mejora

Andlisis Y Mejora

Analisis Y Mejora

5.3.14

8.2.1 Satisfaccion 3.2.1 Gestion Evaluaciones Por Partes
9.3 Del Cliente Comercial Interesadas
Evaluacién (Stakeholders)
8.2.3
Seguimiento Y Medicion
De Los Procesos 3.1.2 Evaluacion 5.3.1.7 Medicion
8.24 De La Gestion De La Gestion
Seguimiento Y Medicion Socialmente Responsable
De Los Productos
9.4 3.3.4 Gestion De
Con_trol De 7.6 Control De Los Re_cur§os Fisicos
Eqw_pg§ De Los Equipos De (Maqumarla, _
Medicion Seguimiento Y Medicién Instalaciones Y Equipos)
9.5 8.2.2  Auditoria 5.3.1.3
Auditoria Interna Procesos De

Evaluacion Interna
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10.
Analisis De Datos

8.4 Andlisis De

Datos

3.1.2 Evaluacioén
De La Gestién (3.1.2.2)

5.3.4 Acciones
Preventivas, Correctivas
Y De Mejoramiento
Continuo

10.1
Control De No
Conformidades

8.3 Control Del
Producto No Conforme

3.2.5 Produccion

De Bienes O Prestacion De

Servicio

10.2 8.5.1 Mejora
Mejora Continua | Continua
10.3 8.4 Anélisis De 3.1.2 Evaluacion 5.3.4 Acciones
Acciones De Datos De La Gestion Preventivas, Correctivas
Mejora, Acciones 8.5 Mejora (3.1.2.2)5.3.4 Acciones Y De Mejoramiento
Corre(-:t“/as y 8.5.1 Mejora Preventiva, Correctivas Continuo
Acciones .
Continua
(1): 65-80
SIG 1SO 9001:2008 NTC 6001 GTC 180
Preventivas 8.5.2 Accién
Correctiva
8.5.3 Accidn
Preventiva

Fuente: Elaboracion propia.

Metodologia

En este articulo se explica como a partir de la implementacion de los sistemas de

gestion se puede desarrollar la cultura de calidad en la organizacién y sentar las bases para la

mejora continua en todos los procesos de gestion. A fin lo lograr lo anterior se describieron los

criterios y estructuras que permiten determinar los elementos funcionales

inherentes a la

empresa con el fin de brindar una herramienta eficaz que lleve a las organizaciones a lograr una

gestion efectiva, a través de un sistema integrado de gestion.

Resultados

2012; 3 (1): 65-83
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Modelo de mapa de procesos para el sistema integrado de gestion de una Pymes

AGLALA ISNN 2215-7360

Para la elaboracion del modelo de mapa de procesos de una PYME. Se tomé como
referencia la metodologia propuesta por (Fontalvo, 2006, p25-30), en la cual se definen como
procesos claves aquellos que la organizacion necesita para alcanzar sus metas y estrategias. Se
puede definir un proceso clave como aquel que afiade valor al producto o servicio, a través de la
interaccion de sus elementos de forma que impacte al cliente directamente (Hernandez y
Alejandro, 2008, p3-5).

A continuacion se presenta los criterios y pasos para disefiar el Mapa de proceso del

sistema integrado de gestion, teniendo en cuenta los estandares seleccionados.

1.Conformar un equipo de trabajo con representantes de las distintas areas de la
organizacion para analizar y disefiar el mapa de procesos del SIG.

AGLALA ISNN 2215-7360
2012; 3 (1): 65-80
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2.ldentificar los procesos que se llevan a cabo actualmente en la empresa, teniendo en

cuenta el concepto de procesos claves para el éxito.

3.ldentificar los procesos requeridos por el SIG, segun las normas ISO 9001:2008, NTC
6001 Y GTC 180, con el fin de tener una gestion de calidad y responsabilidad social enfocada

en las pymes.

4.Confrontar los procesos actuales de la organizacion con los requeridos para
implementar el SIG y los procesos claves para el éxito.

5.Basados en lo anterior se procede a ident ificar los procesos faltantes que deben

disefarse, documentarse, socializarse e implementase en la empresa.

6.Los procesos que hacen parte del mapa de procesos deben ser identificados y

clasificados de forma secuencial segun sean clientes o proveedores.

7.Documentar la interrelacion de los procesos en el mapa de procesos.

Teniendo como base la informacion anteriormente descrita, se presenta el disefio del

modelo propuesto de mapa de procesos del sistema integrado de gestion de una PYME.

AGLALA ISNN 2215-7360
2012; 3 (1): 65-83



Figura 1. Modelo propuesto de Mapa de Procesos para una PYME.
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Fuente: elaboracion propia

En las siguientes graficas se muestra en forma mas detallada los macroprocesos
propuestos para el sistema integrado de gestion estudiado.

Figura 2. Procesos directivos

Fuente: elaboracion propia

Figura 3. Procesos operativos

AGLALA ISNN 2215-7360
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J
PROCESOS OPERATIVOS
GESTION EJECUCION Y CONTROL
S SN DEL PRODUCTO O SERVICIO
PRE EXPANSION DEL POLIESTIRENO
PRODUCCION
lomnﬂm%c;gwe Los BOLQUEO DE POLIESTIRENO
REQU CLIENTE PLANIFICACION DE MATERIA PRIMA EXPANDIBLE
GENERACION DE PEDIDOS YPAR0E 00 PROCESOS DE CORTE
SERVICIO POSVENTA INSTALACION Y DESINSTALACION
DE ICOPOR DE OBRAS
N o
Fuente: elaboracion propia
Figura 4. Procesos de Apoyo
PROCESOS DE APOYO
GESTION COMPRAS Y ALMACEN
GESTION DOCUMENTAL
GESTION FINANCIERA MRS
CONTROL DE DOCUMENTOS EVALUACIGN Y SELECCION DE
CONTROL DE REGISTROS CONTABILIDAD, PRESUPUESTOY NUEVOS PROVEEDORES
COSTOS EVALUACION DE DESEMPERO DE
PROVEEDORES
GESTION DE LA
INFRAESTRUCTURA FISICA GESTION TALENTO HUMANO
SELECCION DE PERSONAL
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

PLANIFICADO CAPACITACION, INCENTIVOY
MANTENIMIENTO CORRECTIVO MOTIVACION DEL PERSONAL
CALIBRACION DE EQUIPOS EVALUACION DE DESEMPENO

Fuente: elaboracién propia
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2012; 3 (1): 65-83




\

PROCESOS DE APOYO
GESTION
SALUD OCUPACIONAL, SEGURIDAD GESTION
INDUSTRIAL Y MEDIO AMBIENTE DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
, IDENTIFICACION DE LOS REQUISITOS
ELABORACION PLAN DE MANEJO DE LAS PARTES INTERESADAS
AMBIENTAL
PLAN DE ACCION PARA UNA GESTION
PROGRAMA SISO SOCIALMENTE RESPONSABLE

Fuente: elaboracion propia
Figura 5. Procesos de Mejora

AGLALA ISNN 2215-7360

2012; 3 (1): 65-83

84



85

CONTROL DE NO CONFORMIDADES
DE PROCESOS Y PRODUCTOS

MEDICION Y SEGUIMIETO (SIST. DE
INDOCADORES DE GESTION)

EVALUACION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE Y LAS PARTES
INTERESADAS

AUDITORIAS INTERNAS DEL SIG

ACCIONES PREVENTIVAS, ACCIONES
DE MEJORA Y ACCIONES
CORRECTIVAS

MEJORA CONTINUA

Fuente: elaboracion propia Conclusiones

Para el desarrollo del disefio del sistema que se ha planteado para las PYMES, la
implementacién de herramientas como el mapa de procesos resulta ser de gran importancia, al
permitir establecer un mejor funcionamiento y control de las actividades, mediante la
interrelacion de los procesos que se dan en dicha empresa, creando asi un punto estratégico con
el que se espera lograr una mejor gestion y orientar las actividades hacia la satisfaccién de los
clientes y el cumplimiento de las expectativas de las demas partes interesadas, eliminando las que
no aportan valor y buscar e incorporar oportunidades de mejora.

Luego de esto para disefiar el modelo propuesto de mapa de procesos, acorde con la

estructura planteada para el sistema integrado de gestion, primero se realizd un andlisis por

AGLALA ISNN 2215-7360
2012; 3 (1): 65-83
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medio del cual se identificaron los procesos existentes en la empresa, asi como los que se
requieren mejorar y los faltantes tomando como referencia los lineamientos de las normas de
gestion aplicables a la organizacién que son necesarias para el establecimiento del Sistema
Integrado de Gestion propuesto.

Se concluye, que por medio de esta herramienta se espera es que las organizaciones que
lo utilicen aumente su competitividad, asi como el grado de calidad de que maneja en la
fabricacion de productos y/o prestacion de servicios y encamine su mision hacia una gestion
socialmente responsable, fundamentada en los estandares de las normas de gestion que abarca
este proyecto. De esta manera resulta importante implantar la metodologia y la estructura que se
propone, articulando los procesos, para asi generar una ventaja competitiva y contribuir a la

solucion de los problemas de calidad y sociales que se den al interior de las organizaciones.
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