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Resumen

El presente trabajo contiene el desarrollo de unappesta de disefio e implementacién de un Sistema d
Gestion Integrado para una empresa del sector coraercon alcance a las areas de administracion y
comercializacion. El actual proyecto permite adogte requisitos y pautas de las normas 1SO 908Q@ 14000 y
OHSAS 18000 a las particulares caracteristicas @eofganizacién. Las alternativas y soluciones hdgo s
adoptadas al giro del negocio. Basado en el enfaypeocesos y la filosofia de la mejora continua guermite
integrar en un mismo sistema, la gestion de ladealj gestion ambiental y gestion de la seguridaglyd en el
trabajo. La implementacion del procedimiento peemdaracterizar la organizacion objeto de estudia, |
realizacion de un diagndstico donde se constatarphincipales deficiencias y la confeccién de umnpde accién
para erradicarlas o minimizarlas. El procedimierfaxilita ademas la identificacion de los procedas, fichas de
los procesos identificados, los procedimientosqaata proceso e indicadores para su medicion y obntr

Palabras Claves:Disefio, Implementacion, Sistema Gestion Integr&sopresa del Sector Comercial, Areas de
comercializacién, 1SO 9000, ISO 14000 y OHSAS 800

Abstract

The present work contains the development of der aff design and implementation of a System of
Management Integrated for a company of the commalkeseictor, with the scope in the areas of admiai&in and
commercialization. The current project allows adogtthe requirements and guidelines of the ISO edoce
9000, ISO 14000 and OHSAS 18000 to the particuteracteristics of the organization. The alternasivaend
solutions have been adapted to the draft of thénkss. Based on the focusing to processes andhilesgphy of
the endless improvement it permits integrate immes system, the step of the quality, environmeieal and step
of the security and health in the work. The Impletaion of the procedure permits characterize igamization
object of study, the realization of a diagnosisainich it is verified the main deficiencies and tumfection of a
plain of action to eradicate them or minimize théfhe procedure facilitates moreover the identifimatof the
processes, the chips of the processes identifieel, procedures for each process and indicators foury
measurement and control.

Key words: Design, Implementation, System Management Integyr&@empany of the Commercial Sector, Areas
of commercialization, ISO 9000, ISO 14000 and OH$2(®0.
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1. Introduccién « Mejora la imagen de la institucion ante los
clientes, los financistas, los poderes publicos
Este trabajo consiste en el desarrollo de la y la sociedad en general.

propuesta de un Manual Integrado de Gestién para
una Empresa del Sector Comercial basandose en los * El actual trabajo pretende desarrollar un

registros de la Compafiia con previa autorizacion de Sistema Integrado de Gestion utilizando tres
los directivos. sistemas: sistema de gestion de la calidad,
sistema medioambiental y sistema de

Si se mira de forma global la mejor soluciérisse seguridad y salud en el trabajo.

una gestion empresarial basada en una correcta
planificacion estratégica. Esta puede realizarse @& Alcance del Disefio e Implementacién

forma separada o integrada sin embargo la primegg| Sistema Integrado de Gestién
variante puede traer consigo que la gestién
empresarial se perciba de forma fraccionada y lag| sistema Integrado de Gestién de ECINNOVA
segunda brinda una serie de ventajas como: S.A. ha sido desarrollado cubriendo los procesos
requeridos para las Areas de Administracion y
e Disminucién de la documentacion, se exig&omercializacion.
gue haya constancia escrita y registros de
cada uno de estos sistemas pero al estgr Resefia historica de la Empresa
integrados si se elabora correctamente un
mismo  documento responde por las ECUADOR INNOVA S.A., es una empresa ubicada
exigencias de cada uno. al norte de la ciudad de Guayaquil en el Km. 15ia4 v
L a Daule dedicada a la comercializacion de fuenges d
* Lograr una mayor participacion e|yz (Lamparas incandescentes estandar, Lamparas
involucramiento del personal, ya que todofalégenas, Lamparas fluorescentes, Lamparas para

de una manera u otra se sienten parte dgyros de vehiculos, Sistemas de direccion de
objetivo a alcanzar. iluminacion, etc.).

*  Adquirir un mayor conocimiento de todos los  Es una Empresa de 25 empleados, con ventas de
procesos que se llevan a cabo en la entidagt400.000 dolares y utilidades de 700.000 ddlarss y
lo cual incide en el mejoramiento del controparticipacion en el mercado es del 53,8 % a nivel
de la organizacion. nacional y en la ciudad de Guayaquil con el 36,2 %.

* Incorporar los clientes y proveedores en e4 Principales finalidades de la Empresa.
proceso como partes importantes de la

entidad. « Garantizar las soluciones mas modernas en

) ) ] iluminacion,
e Se satisfacen las necesidades y expectativas

de todas las partes interesadas.  Liderar de forma innovadora y responsable el

. . L mercado de productos de iluminacion.
* Mejora la eficacia y la eficiencia de los

procesos, aumentando la consistencia, la
trazabilidad, evitando las redundancias y las
incoherencias y disminuyendo los costos, se
reducen los riesgos, se facilita la respues%

* Innovar para generar un valor sostenible.

Descripcion del Sistema Integrado de

ante quejas y reclamaciones y se aumenta g
estion.

rentabilidad.

- Se incrementa el rendimiento, las * El Sistema Integrado de Gestion de

competencias y el entrenamiento de los ECINNOVA esta disefiado para mejorar
miembros de la organizacién, como continuamente la eficacia y eficiencia del
individuos y equipo. Se armonizan y desempefio de ECINNOVA mediante la
optimizan las mejores practicas consideracion de las necesidades de todas las

institucionales personas que forman parte de ella.
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« La Gerencia General trabaja para que Actualmente las empresas tienen que desenvelvers
ECINNOVA conserve siempre unaen mercados competitivos y cambiantes, asi como
orientacion al cliente y mejora continua deenfrentarse a consumidores exigentes; por ell@ par
los procesos. Para lograrlo, se cuenta cgpoder permanecer como empresa hay que saber como
procesos comprensibles, gestionables gestionar la Calidad. Son innumerables las empresas
mejorables. de diferentes latitudes del mundo que necesitan

conocer como la calidad se gestiona y gestionarla.

» Para asegurar la eficaz y eficiente operacion
y control de los procesos, se han definids
para cada uno de ellos, objetivos, cuyt

abul

cumplimiento es periédicamente - W
monitoreado a través de los datos recogidc g [IW] 1509001:2008 [ | Sistemnds dcoe:
. ., ";Dimcmcospara la B ~ Fﬁ acali
durante su ejecucion. h meiora el SRS i -
. desempedio i T — @ Directrices para

| 15019011:2002 e
: o Sistemas de
' - . es_t_i.én_J

6. Procesos de Ecinnova

Los procesos necesarios para el funcionamueito

Sistema Integrado de Gestién de ECINNOVA son los Figura 1. Familia de normas iso 9000

siguientes:
» Proceso 1: Ventas y Planificacion. e La Norma ISO 9000 describe Ilos
» Proceso 2: Compras y Proveedores fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los
a) Importacién de Productos Terminados y sistemas de gestion de la calidad.
Compras.
b) Compras de Materias Primas. « La Norma ISO 9001 especifica los requisitos
¢) Recepcién de Productos Importados. para los sistemas de gestién de la calidad
d) Fabricacién de Incandescentes. aplicables a toda organizacidon que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar
* Proceso 3: Bodega. productos que cumplan los requisitos de sus
» Proceso 4: Despacho o Logistica clientes y los reglamentarios que le sean de
e Proceso 5: Contabilidad. aplicacibn y su objetivo es aumentar la
e Proceso 6: Finanzas. satisfaccion del cliente.
* Proceso 7: Sistemas (IT).
«  Proceso 8: Control de Calidad. e La Norma ISO 9004 proporciona directrices
«  Proceso 9: Marketing & Planeamiento que consideran tanto la eficacia como la

eficiencia del sistema de gestion de la
calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacién y la
satisfaccion de los clientes y de otras partes

Estratégico.
* Proceso 10: Recursos Humanos.

7. Sistema de Gestion de Calidad

interesadas.

Lograr productos y servicios de alta calidad y « La Norma ISO 19011 proporciona
bajos costos se ha convertido en condicion orientacién relativa a las auditorias de
indispensable para obtener altos indices de sistemas de gestion de la calidad y de gestion
productividad y eficiencia; y ser mas competitivos. ambiental.

Solo asi el pais podra sobrevivir a la tendencitse
actuales mercados. Todas estas normas juntas forman un conjunto

o coherente de normas de sistemas de gestion de la
Solo las empresas y organizaciones en general dhjigad que facilitan la mutua comprension en el

cualquier tipo que se caracterizan y trabajan por tomercio nacional e internacional.

calidad de sus productos y de sus servicios solmevi

en el mercado, alcanzan prestigio y prosperan. La implementacion de normas de calidad ademas
de mejorar la organizaciéon internamente da una
garantia a proveedores y clientes.
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8. Sistema de Gestion Medioambiental

litigacién por efectos sobre personal externo a la

organizacion.

Los riesgos ambientales son una nueva
preocupacion que debe estar
decisiones de los empresarios y en los programas

imagen institucional de las empresas.

El Sistema de Gestibn Ambiental (SGA) permit ro

incorporar el medio ambiente a la gestion geneegal
la empresa, dandole un valor estratégico y ventaj
competitiva.

presente en Ia§E

sta gestion proporciona un mejor desempefiage |
%%Iividades y procesos propiciando una reduccion de
costos la cual favorece la imagen de la organimacio
ante la comunidad y mercado a la cual la orgaréraci
vee, y beneficios a las utilidades - rentabdlidie
misma.

aPara avanzar e implantar un sistema de gestén d
seguridad y salud se deben incluir las siguientes

El SGA (Sistema de Gestion Medioambiental) edctividades:

parte del sistema total de gestion de la emprasa; u
SGA aislado y no integrado con el resto de la
organizacién no desarrollaria un papel con eficacia

Para asegurar el buen comportamiento ambiestal
necesario tener una base documental (politica,
manual, procedimiento, instrucciones técnicas, gdan
y programas) que describe y controla todas las
actividades, productos y servicios de la organ@aci
gue puede interactuar con el medio ambiente.

La implantaciéon de un SGA puede suponer, aparte
de beneficios ecolégicos, beneficios econdémicos,
ventajas competitivas derivadas de la sustitucién d
soluciones costosas de Ultima hora por una prdtecci
preventiva del medio ambiente.

Compramiso
dela Gerencia

v

Palitica
Ambiental

SGA
Sistema de Gestin
Ambiental

Elaborar
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Revisar
“ide 50
+Defic \etas
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Actuar Acciones

~Corregit .
Medir
o, Auditar

Resultados

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion ambiental

9. Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional

Implantar un sistema de gestion de seguridad
salud laboral u ocupacional propicia las bases pa
minimizar los riesgos relevantes a salud, incidente

Mejora Continua
] , / 'r

Andlisis de informacion de la empresa
(Diagnéstico).

Identificacion de los riesgos y estrategia para
reducir los mismos.

Definir las politicas y los objetivos para un
lugar de labor seguro y saludable.

Identificar puntos criticos de riesgo y actuar.
Documentar préacticas y métodos (en forma
agil y a su vez un sistema integral robusto

con otros esquemas).

Implantacion de un sistema de gestion en
seguridad y salud.

Auditoria de la gestién para conocer su nivel
de efectividad.

Tomar accion con miras preventivas.

ContinGa evaluacién de la gestion por la
gerencia y responsables.

— Politicade SESO |
Revisidn / oon
porla 4 / '

Direccion f

[ Planificdacion |

/ Verificacion — ‘_\,]
¥ Implementacion |
¥ /<]
r.jpc‘J‘rI{'J"riii J
%{I

otros por seguridad e higiene. Inclusive reducir Figura 3. Modelo de normas ohsas basados en el

ciclo phva
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10. Control de Documentos sufrieron un incidente (promedio). Hasta Julionigls
de mayor tasa de incidentes fue febrero. (20072008

En este procedimiento se define el proceso airsegESto se aprecia en la figura que se muestra a
para: continuacion:

* Emisién

e Aprobacién

* Caodificacion

» Distribucién

* Modificacién

» Recolecciobn de documentos internos
externos

Todos los procedimientos del SGI son revisadas p
las personas encargadas del proceso y aprobados
el Jefe de Area.

La documentacion de los procesos productivos "y
administrativos deberd cumplir con la siguiente Figura 4. Nimero de incidentes en el periodo
estructura:

* Objetivo El nimero de dias perdidos por incidentes de
. Alcan(_:e 3 L trabajo hasta Julio es el siguiente: Se han pradent

* Abreviaturas utilizadas (definicion) 193 dias perdidos a causa de incidentes entre @ctub
» Documentos de referencia 2007 a Junio 2008.

» Descripcion

* Anexos

10.1. Identificacion y Codificacion.

Para codificar la documentacién se utilizara ¢

sistema alfa-numérico. Las letras corresponderan a:
« A Anexos
* F Formato/Formulario
e M Manual
e P Procesos
* R Registros
e LM Lista Maestro

La letraP correspondera al proceso y la Segundgigura 5. Numero de dias p_erdidos por incidentes de
letra sera la inicial del macroprocesos en pasdigul trabajo
asi:
» PP Proceso de Produccién
 PA Proceso de Apoyo/Administrativo
* PG Proceso de Gestion

12. Conclusiones

e El sistema de gestiéon conjunta para la calidad,

11. Andlisis de Riesgos Laborales medioambiente y prevencién cumple su objetivo
cuando garantiza la mejora de la calidad,

El nimero de incidentes de la organizacién fue minimiza las pérdidas, disminuye los costos de

analizado, asi: Se han presentado 30 incidentes ent calidad, reduce el impacto ambiental, minimiza

octubre 2007 a julio 2008, 8 incidentes menos con |os riesgos y disminuye los incidentes.

respecto a los meses del afio comercial anterastaH

Julio: Han ocurrido 24 incidentes en el &rea de . .

produccion. (Hasta Junio: 4 de cada 1000 trabagador ~ D€ acuerdo al Indice de Frecuencia que muestra

durante el periodo Octubre 2006 a Junio 2007 el namero de lesiones con incapacidad, en el afio
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2008 existieron 15 incidentes que representan el
13%, una vez implementado el Sistema Integraco
de Gestion, la meta que se estima alcanzar en el
primer afio de implementacion es disminuirlo en
un 6% el nimero de incidentes.

De acuerdo al indice de Gravedad que muestra el
nuamero de dias perdidos por incidentes de trabajo
en el afio 2008 fue de 15 dias que representa el
13%, con la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion, la meta que se estima
alcanzar en el primer afio de implementacién es
disminuir los dias perdidos por incidentes en un
6%.

El namero de incidentes registrado entre Octubre
del 2007 a julio de 2008 fue de 38, con la
implementacién del Sistema Integrado de Gestiéon
se estima que para el primer afio reducir el
nuamero de incidentes en 30, lo cual representaria
una reduccion del 21,05%.

El indicador de documentacion sin problemas eh
el afio 2009 es de 83%. Adicionalmente se mide
el porcentaje de facturas generadas por la
compaifiia sin ningan error. Se estima que una vez
implementado el Sistema Integrado de Gestion
sera de 95%, una vez establecido los procesos en
la Empresa no se incurrira en errores que en el
afio 2009 se han venido dando, tales como:
Precios facturados diferentes a los pactados,
Referencias facturadas-detalle, diferencia en lo
facturado a lo entregado, Mercancia no solicitada,
Errores en otros datos de la factura (Direccion
errada, RUC, Teléfono, condiciones de pago, etc)

El levantamiento de procesos realizados para
ECINNOVA S.A. servira para el establecimiento
de un manual de funciones que permitira a los
empleados tener en claro el alcance de swus
funciones y la descripcién detallada de su puesto
de trabajo, lo cual agilitaria los procesos intsrno
en la Empresa.

La formacion y capacitacién continua del
personal permitird lograr un mayor compromiso
con su trabajo, que permitiria disminuir en un
15% la tasa de ausentismo laboral que en el afio
2008 fue de 29%.

En el contexto de que una empresa externa
realizara el asesoramiento para el disefio del
Sistema Integrado de Gestién, a la Empresa le
costaria $4,000.00 mientras que, con nuestro
asesoramiento el costo calculado fue de
$3,000.00 (sueldos, movilizacion, gastos varios)
con lo que se reduciria un 25%, es decir,
obteniendo un ahorro de $1,000.00
aproximadamente.

En relacién con la satisfacciéon del Cliente se
puede mencionar que de acuerdo a estudios
realizados por la empresa, el nivel de satisfaccion
del cliente es del 6,5 sobre 10; con la
implementacién del Sistema Integrado de Gestién
se estima que este nivel aumentara a 8 sobre diez
en el primer afio.

13. Recomendaciones

Proseguir con la etapa de implementacion del
Sistema Integrado de Gestion disefiado y asi
obtener la certificaciéon tanto en ISO 9001:2008,
OHSAS 18001:2007 Y 1SO 14001:2004. La
obtencion de la certificacion, no s6lo aumentara
la competitividad de la Empresa, sino que
también permitira ubicarla dentro de los mas altos
estandares exigidos en los mercados nacionales e
internacionales, permitiendo de esta manera
interactuar en cualquiera de los mercados
mencionados anteriormente.

Una vez que obtenga la certificacion, la Empresa,
podra demostrar a sus clientes internos y externos
que se tienen definidos y controlados los procesos
en la Empresa.

La formacion vy capacitacion continua del

personal permitird lograr un mayor compromiso
para con su trabajo, alcanzando asi el nivel de
calidad establecido en el servicio que la Empresa
brinda.

El incumplimiento de los requisitos de los
clientes respecto al servicio/producto podran ser
detectados, analizados, corregidos y eliminados
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de acuerdo a las metodologias establecidas para el

tratamiento (acciones correctivas y preventivas).  [3] Boletin Informativo sobre Mapas de Riesgos
Medioambientales. Niumero: 12, Enero 2005,

« Implementar los controles disefiados en cada uno www.ccoo.es/daphnia.htm

de los procesos establecidos en el SIG de _ )

ECINNOVA S.A. - Area de Comercializacién. de  [4] Carcoba A. Mapa de riesgo. Salud y trabajo

tal manera que la falta de los datos o de 2004; Version 5 Capitulo (1): Pagina: 51-64.

informacion no sea un problema para futuros

analisis o toma de decisiones [5] Cédigo del trabajo-Ministerio de Trabajo,

20009.

» Cabe recalcar que se debe hacer los cambios 6]
necesarios en la estructura organizacional para
integrar de esta manera los procesos que se
definieron en MSIG.

Direccién Metropolitana de  Medio
Ambiente- Cartilla Ambiental- No. 1 Gestion
Ambiental y Marco Legal 2004,
Municipalidad de Guayaquil.

« Cada mejora que se haga al SIG se debe hacer [7] Estudio para la Gestion de la prevencion de

tomando en consideracion que éste debe ser mas riesgos laborales en la pequefia y mediana
rentable, aumentando la satisfaccion de los empresa, ALDEFE “Fundacién para la
clientes, disminuyendo los accidentes en el Prevencion de Riesgos Laborales”,
trabajo y reduciendo el impacto sobre el medio Noviembre 2006.

ambiente.

[8] Gestidn de la prevencion de riesgos laborales
» El representante de la direccion y el en la pequefna y mediana empresa.
Representante de Gestiébn Integral deberan
realizar cada tres meses, una revision del Sistema [9] GestioPolis
de Gestion Integral, para asegurar su continua www.gestiopolis.com/dirgp/adm/calidad.htm

consistencia, adecuacion y efectividad.
[10]Godoy, L y Manresa, R. Evaluacion de

aspectos ambientales y riesgos laborales.

14. Conclusioén del Disefio e (2006).

Implementacion del Sistema Integrado de

Gestidon [11]Gonzéalez, A e lIsaac C. Enfoque para el
disefio del Sistema de Gestidn Integrada.

Al concluir con la propuesta de disefio e (2004).

implementacion del Sistema Integrado de Gestion

debe existir el compromiso por parte de la diratgio [12]INEN - Catalogos de normas técnicas

del personal en el cumplimiento del Sistema Intggra nacional e internacional, certificacion,

de Gestion para lograr los objetivos que se capacitacion. www.inen.gov.ec

establecieron alcanzar con el disefio e implementaci

del sistema.

[13]Instituto Nacional de Higiene- Registros
sanitarios, certificaciones para BPM, control
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