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RESUMEN

La implementacion de estrategias competitivas a través de sistemas de gestién de la calidad basados
en la satisfaccion del cliente, la mejora continua y la organizaciéon por procesos resulta insuficiente
para las empresas. En la dltima década, muchas organizaciones han decidido implantar ademas,
sistemas de gestibn medioambiental y de seguridad laboral para mejorar sus resultados
empresariales. Esta integracién permite disponer de distintas sinergias que favorecen la reduccién
de costes, optimizacién de recursos, mejora de la percepcién de imagen, simplificacién de
documentacién,..., sin olvidarse de algunos inconvenientes como son las repercusiones
organizativas e individuales, insuficiente motivacién de la direccién, o la no disposicién de las
herramientas de gestién y metodologias precisas para llevar a cabo esta integracién. Por ultimo;
afiadir que el cambio que han experimentado muchas organizaciones hacia una cultura basada en
los principios de calidad total, ha hecho necesario plantear su compatibilidad con estos sistemas

integrados de gestién.
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ABSTRACT

The implementation of competitive strategies through management systems of quality based on
client satisfaction, continuous improvement and the organization through processes result
insufficient for companies. In the last decade a high number of firms have decided to implement
this at the same time as the former, environmental management and labor safety procedures with
the objective of improving their business results. The implementation aloud the companies to be
supplied with different synergies which will lead to a reduction of cost, optimization of resources,
the improvement of their image, simplifying documentation; without forgetting the inconveniences
such as the repercussion of organizing including individual, insufficient motivation of the
management board, not having the management tools and precise methods to carry out this
integration. Lastly, we must add that the change experimented by many companies has led them to
a culture based on the principals of total quality which has made necessary to implement
compatibility with these integrate management systems.

KEYWORDS
Quality, Total Quality, Environment, Labour Safety, Management Implemented System.
1. INTRODUCCION

En este primer punto se aborda de forma muy breve y a modo de introduccién el concepto de

normalizaciéon de productos y sistemas de gestion.
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La normalizacién comprende el conjunto de actividades encaminadas a unificar criterios respecto a
determinadas materias, posibilitando su aplicacién repetitiva en el ambito de la ciencia, tecnologia y

economia, de tal forma que se logre una ordenacién éptima para un determinado contexto.

Las normas o estandares internacionales comienzan a desarrollarse a principios del Siglo XX, con el
fin de dar respuesta por un lado a la necesidad de fijar unas especificaciones para la produccién en
serie, y por otro, ante la apertura de las fronteras en los mercados dentro de una economia global
que hacia imposible cumplir con todos los estaindares que habian florecido a escala nacional,
regional e incluso local.

Si bien en un principio estos estandares se referfan a productos y procesos, con posterioridad
también se han desarrollado estindares de sistemas de gestion' que se corresponden con la
normalizaciéon de diferentes dimensiones que componen la actividad empresarial como puede ser la
gestion de la calidad, gestion ambiental o la prevencion de riesgos laborales entre otros (Heras et al.,
2007), fundamentandose todos ellos en una estructura, metodologia, implantacién y certificacién

muy parecidas.

El proceso de normalizacién de estos sistemas de gestion se ha acelerado durante los dltimos afios
debido por una parte, a la tan comentada globalizacién y a la integraciéon econdémica de los
mercados y por otra, a la necesidad de las organizaciones de establecer nuevas estrategias
empresariales. Si a mitad del Siglo XX la introduccién de un sistema de gestién de la calidad en la
organizaciéon suponfa por si misma una estrategia empresarial, hoy en dfa esto resulta insuficiente
para las organizaciones. A lo largo de la ultima década, han sido cuantiosas las empresas que han
optado por integrar la gestiéon de la calidad, medioambiente y seguridad laboral, con el fin de que
estos sistemas desarrollen sinergias que les permitan mejorar su posicién con respecto a sus
competidoras y, por lo tanto, la supervivencia.

2. GESTION DE CALIDAD, MEDIOAMBIENTE Y SEGURIDAD LLABORAL

A continuacién en el siguiente apartado se analiza la evolucién de la gestion de calidad,

medioambiente y seguridad laboral en las organizaciones.

Para Del Rio y Martinez (2007) el interés académico por la gestién de la calidad ha progresado
paralelamente a la evolucién de los enfoques de la calidad desde las aportaciones de Crosby (1990),
Deming (1989), Ishikawa (1994), Juran (1990) y Feigenbaum (1994). Asimismo, han sido
numerosos los autores que han plasmado en sus trabajos la importancia de la implantacién de la
gestion de la calidad en las organizaciones (Anderson et al., 1994; Chiles y Choi, 2000; Dean y Snell,
1991; Dow et al, 1999; Hackman y Wageman, 1995; Lawler et al., 1992; Port et al, 1992;
Schonberger, 1992; Seymour y Collet, 1991; Sitkin et al., 1994), no en vano, uno de los primeros
estandares de gestion global lo constituye la familia de Normas de la International Organization for
Standarization (ISO) 9000, para implantar y certificar sistemas de gestion de la calidad (SGC).

La ultima versiéon estd compuesta por las normas ISO 9000:20052, ISO 9001:2008% e ISO
9004:20094 que constituyen una herramienta para la mejora de la calidad, favoreciendo la obtencién
de beneficios en la gestién, procesos y productos/setvicios de una organizacion (Senlle y Stoll,
1994; Dale et al., 1999). Estas normas se basan en la gestién por procesos desde la perspectiva de la
imprescindible implicacién de la direccién y de toda la organizacién en su conjunto, dentro de un

1 Los sistemas de gestion, comprenden la coordinacion de los recursos a través de los procesos de planificacion,
organizacion, direccién y control con el fin de lograr los objetivos que desea alcanzar.

2 ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

3 ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

41SO 9004:2009. Gestion para el éxito sostenido de una organizacioén. Enfoque de gestion de la calidad.

1113



E. Vidal-Vdzquez & E. Soto-Rodriguez

proceso de mejora continua con el fin de lograr no sélo la satisfaccion del cliente, sino de llegar
incluso a anticiparse a las necesidades del mismo (Climent, 2010).

Como valor afiadido, las normas ISO 9000 les proporcionan a las organizaciones la posibilidad de
certificar su sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008) por un organismo independiente
acreditado, que no garantizard que los productos sean de calidad, sino que asegura que las

organizaciones llevan a cabo de forma correcta los procedimientos sistematicos, estandarizados y
documentados que controlan la calidad (Hill, 1996; Zhu et al., 1999).

En diciembre de 2010; 1.109.905 empresas de 178 pafses disponfan de la certificacion ISO
9001:2008, siendo China, Italia y Rusia los paises con mayor numero de ellas, y ocupando Espafia el
cuarto lugar (y el primero en el continente europeo). Esto ha supuesto un incremento de
aproximadamente un 4% con respecto al afio 2009 (ISO, 2010).

Para Heras et al.,, (2007), el éxito que ha supuesto la difusién e implantacion de las normas ISO
9000 ha facilitado que otros estindares de sistemas de gestién pertenecientes a otros ambitos
siguiesen ese mismo camino. Asi, el hecho de que las variables ambientales comenzasen a ser
tenidas en cuenta en la definicion de las estrategias empresariales de las organizaciones (Auli, 2002)
ha favorecido la notable incidencia que han tenido la familia de Normas ISO 14000 de gestién

medioambiental.

El estandar ISO 14001 que especifica los requisitos de certificacion, registro y autoevaluacién del
sistema de gestién ambiental implantado en una organizacién fue publicado por primera vez en
1996, como resultado de los trabajos llevados a cabo por el Comité Técnico 207 (Rocha y
Karapetrovic, 2008). Si bien, la primera norma a nivel mundial relativa a los sistemas de gestién
medioambiental fue desarrollada en 1992 por la British Standars Institution (BSI) -la BS 7750-
(Hunt y Johnson, 1996) como respuesta a la peticién de la Confederacion de la Industria Britdnica
de que se desarrollase una norma que facilitara la estructuracion de la gestion medioambiental en las

organizaciones.

Posteriormente, en noviembre de 2004, se publicé la revision ISO 14001:2004, titulada “Sistemas de
Gestion Ambiental: requisitos con orientacion para su #50”, que supuso con respecto a la anterior una
clarificaciéon que facilitaba su comprension y uso, asi como un aumento de compatibilidad con la
ISO 9001:2000 -vigente en aquel momento- mediante el alineamiento de los elementos comunes de
ambas. Asimismo, esta nueva versioén se propone enfatizar sobre la eficiencia del sistema para lograr
resultados ambientales 6ptimos, a través de un mayor compromiso e implicacion de los clientes
internos -subcontratas y proveedores- (Claver et al., 2005).

La familia de normas ISO 14000 es muy extensa y contiene normas para la gestién, auditoria,
desempefio, evaluacion y etiquetado medioambiental, asi como evaluacién del ciclo de vida. Al igual
que ocurre con el sistema de gestion de calidad, es independiente del sector en el que se desarrolle
la actividad y el tamafio de la empresa.

La norma ISO 14001 se fundamenta en una filosoffa de mejora continua en las actuaciones relativas
a la gestion medioambiental de la organizacion, basada en el establecimiento, implementacién y
mantenimiento de unos objetivos y metas perfectamente documentados de tipo ambiental, los
cuales deberan de ser facilmente medibles a través de indicadores y coherentes con la politica
ambiental y requisitos legales, bajo la asignacién de responsabilidades, medios y plazos para

lograrlos.

En lo que respecta a la certificaciéon ISO 14001:2004, en diciembre de 2010 existfan 250.972

empresas certificadas de 155 pafses, en donde Espafia ocupa el tercer lugar tanto en numero de
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certificados como en crecimiento con respecto al afio anterior -por detras de China y Japon-. El

crecimiento global con respecto al afio anterior representa un 12 % (ISO, 2010).

En el ambito de la gestién y prevencién de riesgos laborales, ISO no ha desarrollado a dia de hoy,
un estandar internacional para implementar en las organizaciones un Sistema de Gestion de
Prevenciéon de Riesgos Laborales (SGPRL), aunque en 1997 si existié un Comité de Gestién

Técnico de ISO que trabajé en su desarrollo.

Ante la inexistencia de un modelo estindar de gestién de prevencion de riesgos laborales global y
que permitiese su integracién con las normas ISO 9000 e ISO 14000, en 1996 se publicaron la guia
BS 8800 inglesa y la UNE 81900:1996 EX espafiola (Rubio et al., 2011).

En abril de 2001, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) publicé las Directrices relativas a
los sistemas de gestion de la seguridad y la salud en el trabajo; bajo la denominacién de ILO-OSH
2001, que se vienen considerando como normas internacionales de referencia para establecer un
SPRL en una organizaciéon (Heras y Casadesis, 2006). En 1999, un grupo de expertos
internacionales formados por organismos internacionales, de normalizacién y certificaciéon y
consultorias®, entre los que se encontraba AENOR (Asociacién Espafiola de Normalizacion y
Certificacién) publicaron la norma OHSAS 18001 (Occupational Healt and Safety Asessment
Series) de Sistemas de Gestion de la Seguridad y la Salud en el Trabajo. Esta norma fue desarrollada
partiendo de la base de su necesaria compatibilidad con las ISO 9001 e ISO 14001 con el fin de
facilitar a las empresas la integracion de este con el resto de sistemas de gestion implantados en la

organizacion.

OHSAS 18001 -al igual que ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004- se desarrolla bajo la metodologia de
mejora continua del ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) con la intencién de facilitar a la
organizacion la implementacion del control de los riesgos de la misma para la seguridad y salud en

el trabajo.

En el afio 2000, se publica la gufa de implantacién OHSAS 18002. No sera hasta 2007 cuando se
publique la segunda y ultima versién hasta la actualidad de la norma OHSAS 18001:2007, y en el
2008 OHSAS 18002:2008.

Rubio et al. (2011) hacen referencia a que a dia de hoy OSHAS 18001 se impone a nivel mundial, lo
que hace considerar la posibilidad de que proximamente, se desarrolle la norma Internacional ISO
18001.

3. IMPLEMENTACION DE UN SIG: VENTAJAS EN INCONVENIENTES

En este punto se describen las diferentes propuestas existentes para llevar a cabo la integracion de

los sistemas de gestién, asi como las ventajas e inconvenientes que se pueden presentar.

Normativamente, existen enlaces entre los tres sistemas analizados -ISO 9001, ISO 14001 y
OHSAS 180019-, y el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo INSHT, 1996) hace
mencion expresa a la gran cantidad de coincidencias existentes entre ellos, pues los tres se basan en
el necesario compromiso y liderazgo de la direccién de la organizacién y de todas las personas que
la componen; bajo una perspectiva basada en la prevencién de errores -alejaindose de las
petcepciones anteriores en las que se solucionaban los problemas una vez que éstos ya se habfan
producido-, dentro de un proceso de aprendizaje, innovacién y mejora continua cambiante en
funcién de las dinamicas de los mercados que se desarrolla a lo largo de todas las fases del ciclo de

5 El listado completo puede ser consultado en Rubio et al. (2011), pp. 363-364.
® La relacién entre las Normas 1SO 9001:2008; ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 puede ser consultada en Abril
et al. (2010).
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vida de los productos/servicios, resultando imprescindible que sea medible y evaluable en cualquier
momento con el fin de conocer el punto donde se encuentra la organizacién y hacia dénde se
dirige.

Un sistema integrado de gestién comprende “e/ conjunto de la estructura organizativa, la planificacion de las
actividades, las pricticas, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a
efecto, revisar y mantener al dia la politica de la empresa” (Labein, 1998).

Actualmente, no existe un estandar internacional ISO para los sistemas integrados de gestién, por lo
que algunos Organismos de Normalizacién Nacionales han publicado sus guias metodologicas, las
cuales no deben de ser consideradas como requisitos para un SIG certificable (Abad, 2011). Asi,
AENOR publicé en 2005 la Norma UNE 66177:2005 bajo el titulo “Sistemas de gestion. Guia para la
integracion de los sistemas de gestion” que proporciona directrices para desarrollar, implantar y evaluar los
procesos de integracion de los tres sistemas (Rubio et al., 2011). El proceso que sugiere la norma se
basa en el ciclo PDCA.

Muchos autores han analizado en sus trabajos, desde el punto de vista operativo, cuales son las
posibles propuestas para llevar a cabo esta integracion (Seghezzi, 1997; Wilkinson y Dale, 1999b,
Block y Marash, 2000; Chan et al., 1998; Mangelsdorf, 1999; Ferguson et al., 2002, Scipioni et al.,
2001; Reyero, 2000; Wilkinson y Dale, 1999; Jorgensen et al., 20006). Habitualmente, las
organizaciones suelen alinear sus tres sistemas en vez de integrarlos completamente o integrar
primero calidad y medioambiente y después seguridad laboral (Karapetrovic y Willborn, 1998;
Madu, 1990).

La Norma UNE 66177:2005 diferencia entre tres niveles de integracion:

a) basico: consiste en integrar las politicas, manuales de gestién y la definicién de las
responsabilidades y funciones a desarrollar por las personas relacionadas con los procesos criticos
de los tres sistemas, asi como la documentacién de algunos procesos como la identificacion y acceso a
requisitos legales, elaboracion de documentacion y registros, evaluacion y auditorias internas, gestion de no
conformidades. Es considerado como un nivel rentable y que proporciona resultados a corto plazo, en

el que no es imprescindible la gestién por procesos de la organizacion.

b) avanzado: puede ser aplicado en aquellas organizaciones basadas en la gestién por procesos y
consigue rentabilidad a medio plazo. Se hace necesario elaborar un mapa de procesos en el que se
integren los diferentes sistemas de gestién. En ¢l se integran los procesos de revision por parte de la
direccidn, comunicacion, informacion y participacion, asi como los procesos productivos, compras, formacion,

planificacion, . ..

) experto: consiste en ampliar el sistema a nuevas dreas o aspectos que no han sido tenidos en
cuenta con anterioridad. Se integran acciones como /a definicion de objetivos, metas, indicadores integrados,

las experiencias de los clientes, se involucran proveedores. ..

A través de un diagrama de flujo, la organizaciéon puede conocer el nivel de integracién que le
conviene aplicar en funcién de sus circunstancias individuales (AENOR, 2005; Rubio et al., 2011;
Abad, 2011).

En lo que respecta al proceso de integracion, Reyes (2000) define una estructura basada en:

e Anilisis de la situacién inicial en los tres estindares, que le permitird a la organizacién
detectar las acciones en materia de legislacién vigente y normativa voluntaria a llevar a
cabo.
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e Definicion del sistema con el grado de integracion que se pretende lograr, documentacién

de soporte y métodos de gestion y mantenimiento del sistema.

e Establecimiento de un programa de trabajo definiendo tareas a realizar, orden de
precedencia en el tiempo, trecursos necesatios, responsabilidades de tareas, plazos
estimados. ..

e Desarrollo e implantacion del sistema (ejecucion, seguimiento y control).

e Formacion y difusion para dar a conocer el sistema y las posibles modificaciones.

Certificacion del sistema de gestion.

La implantacién de los SIG les permite a las organizaciones obtener una reduccién de los costes
por certificacién, puesto que en las tres areas es mas rapida por existit elementos comunes,
favoreciendo la disminucién del coste y tiempo de las auditorias de implantacién, seguimiento y
revisién, asi como el volumen de la documentacién a manejar y actualizar. Ademas, supone un
incentivo para la innovacién de las empresas, puesto que proporciona valor afiadido a las mismas,
simplifica el volumen documental necesario y facilita su manejo; y para el caso de la integracién con
otro sistema certificado se traduce en una reduccién de las acciones a efectuar, dado que sélo es
necesario analizar los aspectos especificos de cada 4rea a introducir (Rubio et al., 2011). Igualmente,
Rodriguez y Ricart (2000a) y Beckmerhagen et al. (2003) hacen referencia a la ventaja que supone la
alineacion de objetivos, procesos y recursos, las sinergias organizativas y la formacion conjunta en
los tres estandares. Karapetrovic y Willborn (1998) afiaden también el incremento en la motivacién
del personal y el menor nimero de conflictos interfuncionales, ademds del aumento de la confianza
de los clientes y consumidores en la organizacién y la mejora sustancial de su imagen corporativa.
Abril et al. (2010) hacen referencia a la menor distorsion en la asignacién de los recursos en cada
area, puesto que la integracion favorece que no se priorice ningdn sistema sobre otro y resulta mas
eficaz la medicién, evaluacién y seguimiento de los objetivos preestablecidos y de los avances
logrados en las tres areas.

En cuanto a las desventajas Crowe (1992) y Wilkinson y Dale (1999) citan la posible pérdida de
flexibilidad organizativa por considerar la integracién como una cuestién burocritica que haga
perder de vista la finalidad estratégica de la misma (Ferguson, et al., 2002). Para Klein y Sorra (1996)
se pueden presentar dificultades en la implantacion debidas a la inadecuada formulacién del cambio
por las repercusiones organizativas individuales. En la misma linea Rumelt (1995) hace referencia a
la “inercia organizativa” debida a la persistencia firme del funcionamiento de los sistemas por
separado.

En algunos casos, la integracién fracasa por la insuficiente motivacion del equipo directivo, la no
conexion de las acciones integradoras debidas a la falta de capacidades organizativas, herramientas
de gestién o metodologia para afrontar la integracién (Jonker y Klaver, 1998).

Por dltimo, Rubio et al. (2011) y Rodriguez y Ricart (2000b) hacen referencia al mayor esfuerzo que
tienen que hacer todas las organizaciones en formacion, organizacioén asi como el cambio profundo
de cultura empresarial que implica.

4. LOS SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION Y LA CALIDAD TOTAL

En este apartado se analiza la relacion existente entre la calidad total y los sistemas integrados de
gestion.
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Autores como Vincoli (1991), Roughton (1993), Weinstein (1996) o Manuele (1997) han puesto de
manifiesto en sus trabajos las sinergias entre los principios de la Gestién de Calidad Total (GCT) y
la seguridad laboral, y Klassen y Mclaughlin (1993) o Borri y Boccaletti (1995) han realizado
estudios en la misma linea para el caso de la gestién medioambiental.

En la ultima década, se han desarrollado dos corrientes diferentes en cuanto a la relacion entre los
SGI y los principios de GCT. Por un lado, algunos autores consideran que los principios de GCT
deben de ser el fundamento del disefio de Modelos de Integracion; y por otro, existe otra teorfa que
considera que dentro del proceso de integracion, estos principios deben de estar presentes pero no
deben de ser incorporados a la estructura del Modelo. Esta ultima representa la postura mas

generalizada.

El primero de los enfoques (Wilkinson y Dale, 2001) se basa en la pérdida de independencia de los
tres subsistemas (calidad, medio ambiente y seguridad y salud laboral), en el que los recursos y las
actividades que componen el SIG son resultado de la combinacién de las correspondientes a los
tres sistemas individuales y se desarrollan dentro de una estructura y cultura completamente
integrada. Asi, la estructura hace referencia a las relaciones, responsabilidades, establecimiento de
autoridades y canales de comunicacién que fomenten los aspectos basicos de la Calidad Total tales
como el trabajo en grupo y la cooperacién e implicacion de todas las personas de la organizacién
bajo el liderazgo activo del equipo directivo. La cultura organizativa se basard en la filosofia y
principios de Calidad Total, los cuales serin compartidos por todas las personas de la organizacién
implicadas en las actividades de calidad, medioambiente y seguridad laboral (Abad, 2011).

Por otro lado, y bajo la perspectiva del segundo enfoque, Uzumeri (1997) se refiere a la integracién
basada en los requisitos correspondientes a los tres estindares bajo el objetivo principal de la

mejora del desempefio y mejora continua.

En esta linea Chan et al. (1998) describe un modelo de integraciéon desarrollado en Jap6n basado en
un ciclo de mejora continua que se fundamenta en los requisitos de los estindares, pero que se
apoya a su vez en los criterios de los Modelos de Excelencia, concretamente para este caso en el
Premio Malcolm Baldrige.

Para Seghezzi (2001), debe de complementarse la integracion con el esfuerzo por lograr la
excelencia en el desempefio y resultados empresariales, pudiendo lograr esto a través de los distintos

Premios.

Asif et al,, (2009) considera necesatio desplegar las herramientas y técnicas de GCT para medir el
desempefio de las actividades operativas y productivas de la organizacién aplicando un Modelo de

Excelencia Empresarial.

En resumen, es posible desplegar los sistemas integrados de gestién bajo el enfoque de gestion de
calidad total considerando el mismo como una plataforma de desarrollo o bien como plataforma de

apoyo a la integracion.
5. CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Finalmente y a modo de conclusiones finales cabe resaltar en primer lugar, el continuo avance de la
implantacién internacional de los estandares de gestién de calidad, medioambiente y seguridad
laboral y la gran cantidad de enlaces entre los tres sistemas lo que favorece su integracion, que
proporciona a las empresas grandes ventajas como la reduccién de costes y tiempo, la motivacion
del personal, el incremento de la eficacia en la medicion, evaluacién y seguimiento de los objetivos y
logros obtenidos en los tres sistemas de gestion,... Si bien, también existen algunas debilidades a
tener en cuenta a la hora de la implantacién, como son la posible pérdida de flexibilidad
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organizativa, la insuficiente motivaciéon del equipo directivo, la no conexiéon de las acciones
integradoras debidas a la falta de capacidades organizativas, asi como el mayor esfuerzo en

formacién, organizacion y el cambio profundo de cultura empresarial que implica.

As{ mismo, es necesario prestar atencion a la importancia que esta tomando la Calidad Total en la
implantacién de estos sistemas integrados de gestion, pues la misma representa una filosofia de
gestiébn que puede englobar a los tres sistemas -calidad, medioambiente y seguridad laboral-
favoreciendo la obtencion de mejores resultados empresariales.

Por ultimo, como futura linea de investigacién se plantea la realizacién de un estudio sobre la
implantacién de los sistemas integrados de gestiéon en las entidades de la comunidad auténoma
gallega que dispongan de la certificacién ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 o similares.
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