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INTRODUCCiÓN 

Como profesional en el campo de 
la administración, tenemos la oportu­
nidad de realizar comentarios sobre la 
presión que se ejerce en las organiza­
ciones2 por demostrar la conformidad 
con los requ isitos establec idos en 
nombre de un cliente a un mercado. 

Hemos participado de este afán 
incursionando en el desarrollo de pla­
nes, programas y proyectos de carác­
ter obligatorio expresado a través de 
un contrato real de entrega de produc­
tos manufacturados. También, hemos 
establecido estrategias para ajustar lo 
que se considera la mejor manera para 
responder a dichas exigencias en la 
organización. Sin embargo, con gran 
desilusión, terminamos sintiendo frus­
tración porque el esfuerzo realizado es 
cada vez menos compensado; cons­
tantemente se tienen nuevos requisi­
tos que aplicar para tratar de cumplir 
con las exigencias mencionadas. Se 
tiene la impresión de estar en una ca­
rrera contra reloj que nunca acaba, por 
supuesto, la presión a la que se some­
te la organización es enorme. 

Las esferas de Alta Gerencia de las 
Organizaciones han expresado el alto 

costo de los procesos que les permi­
tieron certificarseJ , como quiera que 
cada vez más se puede reconocer la 
certificación como la oficializacióc de 
la Calidad que demuestra :a organiza­
ción a través de sus productos y /0 
servicios. Sin embargo, aparecen ~on­
secuencias negativas en este proceso 
como: 

El detrimento de la organización al 
mostrar resultados no alcanzados, lo 
que lleva a percibirse cada vez más len­
ta en sus procesos y resultados. 

El dafto a las organizaciones, al no 
tomar en cuenta el ámbito cultural, que 
debería estar incluido en esta reflexión. 

Los altos costos en los que incu­
rre la organización al involucrarse en 
los procesos de certificación, sin que 
hayan sido planeados y presupuesta­
dos. 

Debido a las observaciones ante­
riores, como muchas otras, nos vimos 
motivados a encontrar un camino re­
flexivo acerca de lo que pasa en el ám­
bito de la calidad ¿Cuál es su funda­
mento? ¿Cómo garantizar procesos 
que sean pilares de las organizaciones, 
cómo implementar un Sistema de Ges­
t'ón4 que permitan cumplir cualquier 

El concepto de organización como el e;:presado en el texto de Richard H. Hall ORGA­
NIZACIONES, ESTRUCTURAS, PROCESOS Y RESULTADOS, en el que referencia 
lo expresado por Etzioni( 1964) como "unidades sociales construidos y reconstruidos 
de fonna deliberada, para buscar unas metas específicas" dentro de un reconocimiento 
entidad artificial, al constituirse según las características expresadas en el mismo. 
Esta afinnación se retoma del libro "Diálogo sobre gestiÓn", publicado por Col ciencias 
en asocio con la Corporación Calidad, en su capítulo Del Taylorismo a la Calidad Total, 
escrilo por Anita Weiss de Belalcázar. 
El Sistema de Gestión es la fonna como una orga:üzación realiza actividades "<!liberadas 
asociadas con el tema de interés : La Calidad. 
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propósito?, considerando que el even­
to de certificaciones es un subproduc­
to de la Gestión y no el fm de la misma. 

Un propósito de este artÍCulo es 
responder algunas de estas inquietu­
des. Se a.'1alizarán los enfoques de ges­
tión de calidad que se determinan como 
modelos, para encontrar un punto de 
partida hacia un enfoque estructural 
caracterizado por las particularidades 
que le son propias a cada esquema. 

Para lo anterior se tomarán en cuen­
ta las variables de dichos modelos y 
sus interrelaciones, que permita a los 
dirigentes de las organizaciones, la re­
flexión inicial sobre requerimientos del 
mercado (presentados por los clientes 
y las realidades organizacionales), que 
facilitarán la formalización de los 1 inea­
mientos exigidos como normas inter­
nacionales. 

La base conceptua¡S se tomará de 
algunos de los argumentos o generali­
zaciones basados parcialmente en te­
máticas sobre sistemas de gestión. 

Finalmente, el presente texto desa­
rrolla la tesis de sugerir a las organiza­
ciones la forma para que establezca su 
enfoque organizacional con una auto­
nomía (de su propio destino), de acuer-

do con las particularidades que le son 
propias (esquemas de gestión que les 
pertenecen en el contexto que le co­
rresponde ). 

ANTECEDENTES DE LOS 
SISTEMAS DE GESTiÓN 

Las organizaciones global izadas se 
ven avocadas a esquemas de gestión 
que les resultan ajenos, pues no se 
conoce su constitución y no se ha 
participado en la construcción de ellos. 
En consecuencia estos esquemas son 
captados como una obligación en su 
aplicación. 

Es importante señalar que con en­
foques basados en las normas inter­
nacionales, se logra para la empresa 
un reconocimiento oficial, que les per­
mitirá establecer un argumento de com­
petitividad favorable, sin demostrarl06 . 

La aplicación de estos enfoques se 
realiza a través de los Modelos de Ges­
tión, concepto que se asocia en oca­
siones al Management, se consideran 
v1lidos en su presentación, en su in­
terpretación y por lo tanto en su apli­
cación 

Aunque no es el propósito ni el alcar:ce del presente texto hacer formulaciones compa­
rativas rigurosas sobre la naturalez.:: de los Modelos de Gestión: determinación de Uf! 

esquema que permita la coherencia e integración de las decisiones que enfocan el 
propósito de la organización (Lineamientos Pre'l1io Colombiano a la Calidad-Corpora­
ción Calidad-Edición 2002), que se impone en el mundo actual a las organizaciones 
Algunas organizaciones han incursionado con éxito a nuevos mercados en donde las 
certificaciones son garantía de la calidad de los productos, para otras muchas dichas 
certificaciones les permiten penetrar el mercado sin lograr su permanencia, dado que 
sus productos ¡servicios no satisfacen los requisitos de ese nuevo mercado. 
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Sin embargo, este proceso exige a 
la organización el montaje de Proyec­
tos de Gestión para responder a los 
lineamientos de las normas o esque­
mas impuestos por el mercado. 

A continuación pasaremos a pre­
sentar (sobre la base de documentos 
establecidos y mundialmente acepta­
dos) algunos de los sistemas de ges­
tión de la calidad mas uti lizados por 
las organizaciones. Estos son: 

Lineamientos del Sistema de Ges­
tión de Calidad según la Norma NTC­
IS0-9OO1:2000. 

Sistemas de Administración Am­
biental según la norma NTC-ISO-
14001 :1996. Sistema de Gestión en Se­
guridad y Salud Ocupacional según la 
norma NTC-OHSAS-1800 1. 

Se escogieron estos por su rela­
ción con las exigencias actuales del 
mercado (dado que son los que se usan 
para propósitos de certificación) y por 
la coincidencia para determinar sus 
propósitos, principios, requisitos y su 
propia arquitectura7 • 

Se aclara que esta es tilla aproxi­
mación a la problemática existente, no 
se trata de un informe de carácter cien­
tífico, o el resultado de una investiga­
ción comparativa de carácter e:;haus­
tivo. Lo que es pertinente establecer 

es la construcción de un ensayo que 
permite confrontar la experiencia pro­
pia con los conceptos aceptados en 
las organizaciones, y la manera como 
se propone. sean vistos por sus diri­
gentes. 

LOS SISTEMAS DE GES­
TiÓN 

El Sistema de Gestión de Calidad 
es entendido hoy día como un con­
j unto de técn icas de organización 
orientadas a la obtención de los nive­
les más altos de calidad en una empre­
sas . 

Estas técnicas se aplican a todas 
las actividades de la organización, lo 
que incluye los productos finales, los 
procesos de fabricación, la compra y 
manipulación de los productos inter­
medios, todos los procesos de nego­
cio asociados a la venta y a todos los 
clientes (internos y externos). La cali­
dad total puede entenderse como una 
estrategia de gestión de toda la em­
presa, a través de la cual se satisfacen 
en cuanto a producto, costos (precio), 
entrega, motivación, seguridad, las 
necesidades y expectat ivas de los 
clientes, de los empleados, de los ac­
cionistas y de la sociedad en general, 
por medio de la utilización eficiente de 

Entendida como representación gráfica de su modeio. 
Es común el concepto de S istema de gestión de Calidad, en el ámbito organizacional ha. 
sido respaldado dicho concep.to incluyendo por ejemplo su definición en la serie de 
normas ISO a las que compete la definición y la aplicación. Véase la Norma Internacio­
nal NTC-ISO-9000:2000 
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todos los recursos de que dispone: 
personas, materiales, tecnologías, sis­
temas productivos, entre otros. 

Para el contenido del presente en­
sayo, es indispensable al hablar del 
concepto asociado a los Sistemas de 
Gestión de Calidad, presentar la con­
ceptualización de lo que es la CALI­
DAD. 

Si determinamos el concepto des­
de el punto de vista técnico es conoci­
do el trabajo realizado por la IS09 , don­
de se especifica la defmición de Cali­
dad lo como la aptitud para el uso de 
un bien o servicio, introduciendo de 
manera reciente el concepto de mejora 
continua en cualquier organización, a 
todos los niveles de la esta, procesos 
y personas. 

Otra conceptualización, que pode­
mos determinar como de "figura", es 
la que encontramos en muchos esque­
mas, se busca crear una sensación 
positiva -cuando el término es explfci­
to- como si con su aparición (de mane­
ra inmediata) se determinara lo bueno, 
lo mejor, la excelencia entre otros mu­
chos términos que pueden ser usado~. 

Sin detenerse en la explicación del 
concepto mismo, sino en su utilización, 
es lógico entender que ¡as empresas 
competitivas o en busca de la compe­
titividad justifican su interés por la 
calidad fundamentalmente en tres ob­
jetivos ll : 

1. La búsqueda activa de la satisfac­
ción del cliente, incluyendo el cam­
po de las necesidades y expectati­
vas, y aún más, estableciendo nue­
vas especificaciones a los produc­
tos y/o servicios ofrecidos al clien­
te, para satisfacerlos. 

2. Orientar la cultura de la organiza­
ción, de manera que se pueda 
orientar sus esfuerzos hacia la me­
jora continua e introduciendo mé­
todos de trabajo que faciliten el 
logro de los resultados previamen­
te planeados. 

3. Motivar a los colaboradores en la 
organización, para que sean capa­
ces de producir productos y/o ser­
vicios con la calidad intrínsecal2 

esperada por los clientes. 

ISO-ORGANIZACIÓN INTlORNAC'ONAL DE NORMALIZACION/Es una federa­
ción mundial de organismos nacionales de normalización cuyo propósito conduce a la 
determinación de normas que permiten el intercambio de bienes y servicios entre las 
naciones 

JO 

11 

11 

Calidad, según el concepto asociado a la norma NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de 
Gestión de Calidad - Fundamentes y Vocabulario 
Los fundamentos justificados han sido retomados de lo expresado por Philip B. Crosby 
en su texto La Calidad y yo. Una experiencia de Vida 
Se distingue el concepto de Calidad intrínseca como aquella que refleja las especificacio­
nes de los productos/servicios que le son propias al mismo para el uso apropiado a 
previsto del mismo 
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LA CALIDAD TOTAL 

El ténnino control total de la cali­
dad total se debe a Feigenbaum lJ , para 
qUien el objetivo es satisfacer c:! clien­
te, y la forma de lograrlo es la mejora 
continua de la calidad. Para DemingJ4 

resultan fundamentales el compromi­
so de mejora constante y la idea de 
sustituir la inspección (o control) 
como forma de conseguir la calidad por 
una metodología que implique la parti­
cipación de todos, rompiendo barre­
ras y fomentando estilos de liderazgo 
participativos. 

Crosby, otro autor norteamericano, 
considera que la principal «barrera a la 
calidad»J5 reside en llegar a cambiar 
las actitudes de algunos operarios in­
crédulos y en alterar la cultura de la 
propia organización basada en el mie­
do, para orientarla hacia la prevención 
del error y lograr «hacer las cosas bien 
a la primera» . Planificar, controlar y 
mejorar la calidad es la receta de Juran. 
Para ello, sugiere determinar quiénes 
son los clientes, cuáles son sus nece­
sidades, desarrollar seguidamente los 
productos o servicios que las satisfa­
gan, evaluar el logro alcanzado, actuar 

para reducir la diferencia, si ésta se 
oroduce, e introducir mejoras hasta 
áonde seamos capaces. De fonna com­
plementaria, no interrumpir la cadena 
proveedor-cliente, impulsar la forma­
ción continuada, los métodos estadís­
ticos y fomentar la comunicación, son 
las herramientas que recomienda Is­
hikawa. 

Todos estos autores han tenido 
una influencia directa y notoria en el 
desarrollo del concepto actual de cali­
dad y en la puesta a punto de estrate­
gias y herramientas para implantarla en 
las empresas. 

Actualmente para muchas empre­
sas, la preocupación por la calidad se 
traduce en una estrategia con la que 
competir en su mercado. La calidad se 
ha convertido en una necesidad estra­
tégica y en ufi anna para sobrevivir en 
mercados altamente competitivos. La 
empresa que desea ser líder debe sa­
ber qué espera y necesita su clientela 
potencial, tiene que producir un buen 
producto, debe cuidar las relaciones 
con sus clientes y, para lograrlo, es 
común que hoy día las empresas vin­
culen su estrategia de marketing a su 
sistema de cal idad. 

lJ Conocido como quien dio origen al concepto de Control Total de Calidad, expuesto en 
s'" libro cuyo título c,orresponde al mismo concepto. Es considerado uno de los exposi­
tores famosos, de los temas de calidad 

14 

" 

Es cOGOcido como ~EI Padre de la Calidad", dio origen al ciclo de cal.idad: Planea-, 
Hacer, Verificar y Actuar.PHVA apoyado en herramientas estadísticas para el control 
de procesos. El señor Deming introduce dicho concepto en el Japón en el año 1950 
Crosby lo identifica en su libro sobre sus experiencias La Calidad y Yo - Una Experien­
cia de Vida 
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LOS MODELOS DE GES­
TiÓN DE CALIDAD 

Una vez explicada la relación entre 
Sistema de Gestión de Calidad y el CO'1-

cepto de CALIDAD, pasamos a mos­
trar una serie de Modelos de Sistema 
de Gestión de Calidad, que detenn inan 
como estándares internacionales ISO, 
estableciéndose como instrumentos 
que permiten a las organizaciones al­
canzar las metas que se han estableci­
do. A través de ellos se establece una 
serie de pautas y patrones que las en­
tidades deberán seguir con la fmali­
dad de implementar un sistema de ges­
tión y aseguramiento de la calidad en 
el desarrollo de sus procesos. 

El proceso de globalización econó­
mica exige que las empresas redefman 
sus estrategias y sus procesos con la 
fmalidad de lograr un uso eficiente de 
sus recursos y el aumento de su pro­
ductividad, de modo que puedan com­
petir con éxito en el mercado global. 
Existen mecanismos que promueven el 
logro de la eficiencia y calidad requeri­
das, en los sistemas de producción de 
las empresas así como en la entrega de 
los productos elaborados. 

Dentro de los estándares interna­
cionales voluntarios elaborados pe:· 
dicha organizac ión encontramos a los 
de la familia ISO 9000, referidos a la 
gestión y aseguramiento de la calidad, 
e ISO 14 000, sobre la gestión ambien­
tal. La fami lia ISO 9000, a través de la 
cual se propone la implementación de 
sistemas de gestIón y aseguramiento 
de la calidad, engloba varios estánda-

res internacionales, destacándose los 
estándares ISO 900 1, sobre diseño, 
producción, instalación y servicio 
post-venta; e ISO 9004, que se consti­
tuye en una guía para la gerencia en el 
desarrollo de un sis~ema de calidad. 

Gestión Ambiental, ISO 14000, en 
cambio, es el ténnino genérico utiliza­
do para designar a la famil ia de están­
dares internacionales sobre gestión 
ambiental, que enfatiza la acción pre­
ventiva antes que correctiva y un des­
empeño de mejora de temas ambienta­
les. En las áreas contenidas en dicha 
familia encontramos a los sistemas de 
gestión ambiental (ISO 14001 Y 14004); 
auditoría ambiental e investigación re­
lacionada (ISO 14010, 14011 Y 14012); 
evaluac ión de desempeño ambiental 
( 14031 ); et iquetado ambi ental 
(14022,14023); cic lo de vida (1 4040, 
14041); ténninos y definiciones (14050) 
Y estándares ambientales de produc­
tos (14060). 

OHSAS 1800 1 es una guía para la 
implementación desarrollada como res­
puesta urgente a demanda de los clien­
tes por poseer una nonna con recono­
cimiento en Seguridad y Salud Ocupa­
cional, contra la cual pueda evaluar su 
Sistema de Gestión y demostrar me­
dü:nte certificación su cumplimiento. 
No le corresponde a la ISO su oficiali­
zación dado que no se considera un 
estándar de carácter mundial asocia­
do a dicha organización, sino que co­
rresponde al ámbito de la creación de 
la Comisión OHSAS su establecimien­
to y oficialización, siendo acuñada por 
el ICONTEC, referenciandola como 
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Nonnas Técnicas Colombianas, lo que 
registra con las siglas NIC. 

Los certificados ISO, son otorga­
dos por las denominadas entidades 
certificadoras - que pueden ser enti­
dades nacionales o extranjeras -, que 
realizan una evaluación exhaustiva de 
los procesos de las empresas que pre­
tenden obtener el citado documento. 
Las entidades que voluntariamente 
buscan conseguir la certificación de­
ben asegurar que han implementado 
en sus procesos un sistema de ges­
tión de la calidad. 

Para obtener la certificación se rea­
liza una serie de evaluaciones a la em­
presa interesada, tales como audito­
rías de diagnóstico, revisión del siste­
ma por la dirección, evaluación de do­
cumentación, entre otras. Una misma 
entidad puede certificar diversos ám­
bitos o esferas de su producción o 
comercialización y, en tal sentido, ob­
tener más de un certificado ISO. 

Los certificados que garanticen 
ciertos estándares de calidad o de pre­
servación del medio ambiente ocasio­
na a las f!mpresas una sene de venta­
jas competitivas, entre las más impor­
tantes tenemos: Reducción de costos, 
mayor rentabilidad, mejoras en la pro­
ductividad, motivación y compromiso 
por parte de 1 personal en una cultura 
de calidad, mejor posicionamiento en 

el mercado, es decir, constituye una 
importante herramienta de marketing. 16 

Los beneficios que consiguen las 
ew.presas al implementar un sistema de 
calidad según las nonnas son consi­
derables, pues penniten obtener una 
mayor satisfacción de los clientes por 
la confianza en los productos y servi­
cios que brindan. 

La adecuación a estas nonnas ge­
nera las condiciones precisas para una 
gestión de calidad más efectiva y con­
tribuye a lograr mayor participación en 
el mercado. Representa adicionalmen­
te una ventaja competitiva y un factor 
de diferenciación frente a las empre­
sas que hasta el momento no han adop­
tado estas exigencias. 

A continuación se describirán los 
aspectos de cada modelo, donde se 
destacan los propósitos, los principios, 
los requisitos y su arquitectura: 

. El MODELO ISO 
9001 :2000 

Lo que antes era un modelo de ase­
guramiento de la calidad ahora es un 
sistema de gestión de la calidad. Una 
part~ de la «mala fama» de la nonna 
ISO del año 1994 era debida a que se 
limitaba a «asegurar la calidad» y de­
jaba de lado la mejora continua que 
implica la «gestión de la calidad». Los 

16 Véase la serie Nonnas y Calidad, revista de circulación trimestral en su edición Aí'lo 17 
de Octubre 2002, donde se hacen explícitos los beneficios de la certificación en el 
artículo LOS PAISES EN DESARROLLO Y LA NOR~iALIZACION INTERNACIO­
NAL por Fabio Tobón Uribe - Director Ejecutivo del ICONTEC· (Instituto Colombia­
no de Normas Técnicas y Crrtficación. 
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sistemas de gestión de calidad orien­
tados bajo los lineamientos de esta. 
nonna se enf ocan IIacia los procesos, 
la eficacia del sistema de gestión y la 
satisfacción del cliente, como un 
«conjunto de actividades mútuamen­
te relacio:1adas o que interactuan, las 
cuales transfonnan elementos de en­
trada en resultados». Los procesos y 
subprocesos se encuentran descritos 
en los documentos del sistema de cali­
dad y, además, el nuevo Manual de 
calidad incorpora el mapa del proce­
sos y sus interrelaciones. 

En la ISO versión 1994 sólo se men­
ciona la palabra «mejora» una vez. En 
la versión del año 2000, «mejora» apa­
rece 20 veces y en muchas ocasiones 
acompañada del adjetivo «continua», 
incluso hay un capítulo dedicado a 
Medición, análisis y mejora. Los requi­
sitos del Sistema de Gestión de Cali­
dad especificados en dicha nonna in­
ternacional, además de complementar 
los requisitos del producto, estable­
cen un modelo que se basa no solo en 
los procesos sino también en princi­
pios de gestión de calidad, los cuales 
se describen como: 
1- Organización enfocada al clien­

te, las organizaciones dependen de 
sus clientes y por lo tanto deben 
comprender sus necesidades pre­
sentes y futuras, cumplir con sus 
requisitos y esforzarse en exceder 
sus expectativas. 

2- Liderazgo, los líderes estab lecen 
la unidad de propósito y dirección 
de la organización. Ellos deben 
crear y mantener un ambiente in-

temo, en el cual el personal pueda 
llegar a involucrarse totalmente 
para lograr los objetivos de la or­
ganización. 

3- Participación de todo el personal, 
el personal , con independencia del 
nivel de al organización en el que 
3e encuentre, es la esenc ia de la 
organización y su total implicación 
posibilita que sus capacidades 
sean usadas para el beneficio de la 
organización. 

4- Enfoque a procesos, los resulta­
dos deseados se alcanzan más efi­
cient'!men~e cuando los recursos 
y las actividades relacionadas se 
gestionan como un proceso. 

5- Enfoque del sistema hacia la ges­
tión, identificar, entender y gestio­
nar un sistema de procesos inte­
rrelacionados para un objeto dado, 
mejora la eficiencia y la eficiencia 
de una organización. 

6- La mejora continua, esta debe ser 
el objetivo pennanente de la orgn· 
nización. 

7- Enfoque objetivo IIacia la toma 
de decisiones , las decisiones efec­
tivas se basan en el análisis de da­
tos y en la infonnación. 

8- Relaciones mutuamente benéfi­
cas con el proveedor, una organi­
zación y sus proveedores son ¡n­
dependientes y una relación mu­
tuamente benéfi~a intensifica la ca· 
pacidad de ambos para crear valor. 

Descripción de los objetivos de los 
requisitos de la Nonna ISO 900 l :2000 

146 HAcIA LA DEfINlCI6N DE UN MODELO DE GESTIÓN, ••• 



J. Establecimiento del Sistema de 
Gestión de la Calidad 

Establece los requisitos para que la 
organización implemente su Sistema de 
Gestión de Calidad, mediante el enfo­
que de Gestión por Procesos, apoyado 
en un Sistema de Documentacion que 
permita garantizar el cumplimiento de las 
exigencias para los mismos, describien­
do su sistema en un Manual de Calidad, 
con el fin de describ ir las acciones que 
brindarán la confianza al cliente. 

2.- Responsabilidad de ltl Direc­
ció" 

La "Alta Dirección" de las organi­
zaciones se consideran como aquellas 
que dirigen la organización, tomando 
decisiones que permiten su contro l. 
Este requis ito orienta a los lineamien­
tos que le son propios para dicho ni­
veljerárquico con el fin de asegurar el 
cumplimiento de la eficacia del Siste­
ma de Gestión de Calidad y la Satisfac­
c:ión del Cliente. 

3- Gestió" de los recursos 

Asegurarse que se cuenta con los 
recursos necesarios para mantener y 
mejorar el Sistema de Gestión de Cali­
dad, estableciendo además las respon­
sabil idades y autoridades del perso­
nal que satisface las necesidades de 
los clientes. 

4- Realización del producto 

Cubre la prestación del servicio o la 
elaboración del producto o ambos se­
gún el esquema contractual defmido 
con el cliente. Se deben planificar to­
das las actividades necesarias para la 
realización del producto, asegurándo­
se inicialmente de entender todos los 
requisitos del cl iente, los legales, regla­
mentarios y organizacionales al produc­
to hasta la entrega a satisfacción al clier.·· 
te. Considera toda la cadena de proce­
sos primarios a la organización. 

5- Medición, análisis y mejora 

Planificar, ejecutar y establecer los 
mecanismos de medición, análisis y 
mejora para garantizar el logro de la 
eficacia del Sistema de Gestión implan­
tado y la satisfacción del cliente. 17 

Este modelo adopta la percepción 
de que todo cuanto tiene que ver con 
la calidad, comienza y termina con el 
cliente, por lo tanto está determinado 
por este. Recibe los requisitos del 
cl iente, interpretando con claridad sus 
necesidades y expectativas, preparan­
do a la organización para que bajo las 
directrices establecidas y los recursos 
asignados, se realice el producto y/o 
servicio comprometido, realizando con 
el cliente una retroalimentación poste­
rior a la entrega, para medir, hacer se­
guimiento y permitir la mejora del Sis­
~ema . 

17 NORMA TECNICA COLOMBIANA -Sistemas de Gestión de la Calidad. REQUISI­
TOS - ICm,ITEC 
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La arquitectura de dicho esquema 
se presenta en el diagrama JS que se 
anexa a este artículo. 

. El MODELO ISO 14001 

El modelo del sistema de gestión 
am biental (SGA) descrito en la norma 
ISO 14001 se basa en las «mejores prac­
ticas» ambientales e introduce el en­
foque de «sistemas». La norma sobre 
el «SGA» no requiere el cumplimiento 
de un cierto nivel específico de des­
empefio ambiental. Lo que requiere es 
que la organización establezr:a una 
política ambiental escrita con los com­
promisos para: (J) el cumplimiento de 
las regulaciones, (2) la prevención de 
la contaminación, y (3) la mejora 
continua. La alta administración de la 
empresa es requerida para estar direc­
tamente comprometida en el estableci­
miento de la política y en supervisar 
su implementación. 

La norma también requiere que la 
empresa identifique en forma sistemá­
tica sus aspectos ambientales y deter­
mine los que son "significativos". Una 
vez identificados los "aspectos am­
bientales significativos", la empresa 
debe entonces lnlplementar controles 
operativos documentados para cada 
"aspecto ambiental significativo" para 
controlar y minimizar posibles impac­
tos ambientales significativos. El mo­
deloISO 11001 contempla que los em­
pleados cuyo trabajo es asociado con 

los "aspectos ambientales significati­
vos" son aquellos que se encuentran 
en la mejor posición para minimizar 
impactos ambientales significativos de 
sus tareas. Por ende, estos empleados 
"clave" son los que requieren capaci­
tación especial para asumir sus respon­
sabilidades ambientales . 

ISO 14001 requiere que la empresa 
documente su «SGA» y cumpla con 
requerimientos especlficos en su im­
plementación tales como capacitación, 
entrenamiento, proceso de comunica­
ción interna y externa, y procedimien­
tos para el control operacional. Final­
mente, la norma requiere que la orga­
nización establezca un sistema formal 
de auditoria interna para verificar que 
sus operaciones cumplan o estén en 
conformidad con la norma ISO 14001, 
además de contar con un sistema para 
corregir y prevenir las no conformida­
des o inconformidades. La alta geren­
cia también tiene la responsabilidad de 
revisar periódicamente la efectividad 
deISGA. 

El Sistema de Gestión Ambiental 
considera al igual que el correspon­
diente al Sistema de Gestión de la Cali­
dad, unos principios los cuales se des­
criben a continuación: 

l. Compromiso y política: este 
principio parte de la consideración de 
que cada empresa definirá su política 
ambiental y asegurará su compromiso 
con el Sistema de Gestión Ambiental. 

18 MODELO DEL SISTEivIA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCE­
SOS- Norma NTC-ISO-900l:2000 
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2. Planificación: este principio 
constituye el núcleo del sistema y de­
fme que la empresa establecerá un plan 
para cumplir su política ambiental, este 
incluirá entre otros los elementos si­
guientes: identificación de los aspec­
tos ambientales y evaluación de los 
impactos ambientales, requisitos lega­
les, polftica ambiental, criterios de des­
empello interno, objetivos y metas 
ambientales, planes y programas de 
gestión ambiental 

3. Implantación: establece que 
para la implantación efectiva del siste­
ma, la empresa desarrollard las capa­
cidades y los mecanismos de apoyo 
necesarios para cumplir su política y 
sus objetivos y metas ambientales, en 
este sentido, los recursos y mecanis­
mos establecidos por la empresa evo­
lucionarán de fonna contínua toman­
do en cuenta la evolución de los requi­
sitos legales, y de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas. 

4. Mediciones y evaluación: la 
medición, monitoreo y evaluación de 
los resultados son actividades esen­
ciales del Sistema de Gestión Ambien­
tal, estas actividades se desarrollan a 
través de las actividades que se rela­
cionan con el monitoreo continuo, ac­
ciones correctivas y preventivas 

5. Revisión y mejoramiento: el 
sistema será revisado por la dirección 
de la empresa a intervalos apropiados 
para lograr su adecuación y eficacia 
constante y el mejoramiento contínuo 
del desempeí'lo ambiental, en la revi­
sión y mejoramiento. 

Descripción de los objetivos de los 
requisitos de la Norma ISO 1400 1: 1996 

1. Requisitos del Sistema de Ges­
tión Medioambiental: se determina 
una exigencia de establecer un siste­
ma de administración medio ambiental 
estructurado, cuyo alcance sea deter­
minado por la organización, integran­
do el sistema medioambiental con el 
sistema global de administración. 

2. Politica Medioambiental: es 
la que permite implementar y mejorar 
el sistema de administración ambien­
tal de la organización, con el fin de 
permitir la defmición de objetivos y 
metas asociadas. 

3. Planificación: incluye la iden­
tificación de aspectos ambientales sig­
nificativos, teniendo en cuenta el C03-

to y el tiempo necesarios para la orga­
nización para emprender el análisis, 
control y la influencia de dichos as­
pectos. Incluye: Aspectos medioam­
bientales, Requisitos legales y otros 
requisitos, Objetivos y metas, 
Programa(s) de gestiór. medioambien­
tal 

4. Implementación y operación: 
~cluye Estructura y responsabilida­
des, Formación, sensibilización y com­
petencia profesional, Comunicación, 
Documentación del sistema de gestión 
medioambiental, Control de la docu­
mentación, Control operacional, Planes 
de emergencia y capacidad de respues­
ta 

5. Verificación y acción correcti­
va: incluye monitoreo y medición, no 
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confonnidad, acción correctiva y ac­
ción preventiva, Registros, Auditoría 
del sistema de gestión medioambien­
tal, Revisión por la Dirección. 

Los considerables daños provoca­
dos al medio ambiente y la estricta le­
gislación al respecto han generado la 
necesidad de las organizaciones de 
demostrar un desempei\o ambiental 
adecuado, controlando el impacto de 
sus actividades sobre el ambiente. 

El Sistema de AdministraciónAm­
biental (S AA) basado en la Nonna ISO 
1400 I proporciona los elementos sufi­
cientes para que una organización de­
muestre que su desempeHo ambiental 
no solo cumple, sino que continuará 
cumpliendo los requisitos legales am­
bientales, el apoyo de la protección 
ambiental y la prevención de la conta­
minación en equilibrio con las necesi­
dades socioeconómicas. 

El desarrollo e implantación un sis­
tema de administración ambiental que 
demuestre que la organización esta 
haciendo un desempeflo ambiental 
sano y sus productos y servicios son 
buenos para la humanidad y el mun­
do, se esquematiza en el modelo que 
se presenta en el anexo. 

• EL MODELO OHSAS 
18001 

La creciente demanda de la comu­
nidad internacional por disponer de un 
estándar que pennita armonizar los re­
quisitos existentes en seguridad y sa­
lud ocupacional, exigió el surgimiento 

en 1999 del modelo BS OHSAS 1800 I 
(Occupational HeaIth and Safety As­
sessment St:ries), desarrollado como 
una herramienta que facilita la integra­
ción de los requisitos de seguridad y 
salud ocupacional a los requisitos de 
calidad (ISO 9001) ya los de adminis­
tración ambient:>.1 (ISO 1400 1). Como 
resultado, el p:¡ís y la Comunidad An­
dina de Naciones disponen hoy de la 
nonna NTC-OHSAS 1800 1, donde se 
indican los requisitos que penniten a 
una organización controlar sus ries­
gos en Seguridad y Salud Ocupacio­
nal (S&SO) ya su vez dar conflOnza a 
quienes interactúan con la organiza­
ción respecto al cumplimiento de di­
ellOS requisitos. La gestión en OHSAS 
es la mejor fonna de demostrar ante 
los clientes, organismos de control, la 
comunidad y demás partes interesa­
das, que el titular controla los riesgos 
y aplica medidas para el mejoramiento 
de su desempei'Io. 

El modelo OHSAS 1800 I no espe­
cifica de manera especial unos princi­
pios ya que se rige por los que alcan­
zan los modelos ISO 9001 Y 1400 I pre­
sentados, por lo que se describen a 
continuación los requisitos estableci­
dos . 

l . Requisitos generales: conside­
ra la implantación del sistema según el 
concepto de el establecimiento de una 
Política de Seguridad y Salud 
Ocupacional(S&SO), 1" Planificación, 
Implementación y operación, la Verifi­
cación y Acción Correctiva, la Revi-
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sión por la Gerencia y el Mejoramiento 
Continuo 

2. Política de Seguridad: declara­
ción de los objetivos generales de 
S&SO, con el compromiso del mejora­
miento continuo. 

3. Planificacióll: incluye la identi­
ficación de los riesgos significativos, 
teniendo en cuenta el costo y el tiem­
po necesarios para la organización para 
~mprender el análisis, control y la in­
fluencia de dichos aspectos. Incluye: 
Aspectos medioambientales, Requisi­
tos legales y otros requisitos, Objeti­
vos y metas, Programa{s) de gestión 
deS&SO 

4. Implementación y operación: 
incluye Estructura y responsabilida­
des, Formación, sensibilización y com­
petencia profesional, Comunicación, 
Documentación del sistema de gestión, 
Control de la documentación, Control 
operacional, Planes de emergencia y 
capacidad de respuesta 

5. Verificación y acción correc­
tiva: incluye monitoreo y medición, no 
conformidad, acción correctiva y ac­
ción preventiva, Registros, Auditorla 
del sistema de gestión medioambien­
tal, Revisión por la Dirección 

Su arquitectura es igual a la pre­
sentada para el Modelo ISO 1400 l. 

PROPUESTA DEL MODELO 
DE GESTION, BASADO EN LA 
ASOCIACiÓN DE LOS SISTE­
MAS ESTABLECIDOS EN LAS 
NORMAS INTERNACIONA­
LES 

Una propuesta que puede recíbir­
se diferente a lo conocido como Inte­
gración de los Sistemas de Gestión 19, 

es el concepto de Asociación20 de los 
Modelos de Gestión, para permitir la 
determinación de un Enfoque de Ges­
tión particular a las organizaciones. 

Hoy en día es muy común el térmi­
no Integración de los Modelos de Ges­
tión, dicho enfoque parte de la idea 
que los tres sistemas de gestión 
(9001 ,14001 y 18001) ejecutándose efi­
cazmente como islas, por administra­
ción individual de actIVIdades, sin la 
considerable duplicación, teniendo en 
cuenta los recursos requeridos para 
combinar los tres sistemas, dan una 
herramienta de gestión más eficaz y 
comprensiva. El efecto neto en la or­
g,;:nización es un proceso más eficien­
te que permite manejar su negocio. 

En cambio, la optimización de la 
gestión por procesos, vía la Asocia­
ción de Sistemas de Calidad, Medio 
Ambiente y Seguridad se basa en e: 

19 La integración es una expresión ya reconocida en el mercado que ha sido introducida 
principalmente por los organismos certificadores (Ver páginas WEB en Colombia del 
¡CONTEC, BUREAU VERlTAS y SGS) con el fin de dar respuesta a las organizaciones 
para que las insatisfacciones por auditarlas independientes (costos, tiempo, recursos) 
de los sistemas se presentaran en un esquema flexible. 

JIl Asociación es el término que he usado a diferencia de la integración, con el fin de 
enfocar el concepto de socios, para los propósitos que les son comunes y con sus 
respectivas particularidades para potenciar a las organizaciones 

CUADER1'WS DE AD~UNISTRAClÓNl U:-;fVERSIDAD DEL V ALU:J N~ 31/ JUNIO DE 2004 151 



concepto que no es integrar la Ges­
tión, dado que es un ténnino que los 
unifica y por sí mismos ellos son inde­
pendientes, si se considera el propó­
sito particular de cada uno. La asocia­
ción le pennite enfocar un solo esque­
ma desde sus semejanzas y aplicando 
sus particularidades, como un factor 
estratégico para la competitividad em­
presarial y para aquellas organizacio­
nes que quieran afrontar con éxito los 
retos que les depara el siglo XXI. 

Si bien en un principio los modelos 
de gestión basados en la nonnas inter­
nacionales ya descritas, se desarrolla­
ron en sectores industriales concretos 
(bienes de equipo, defensa, automotriz 
... ), posterionnente, y debido a la apari­
ción de diversos factores entre los que 
destacan la apertura de nuevos merca­
dos y la exigencia de aplicación de es­
quemas de gestión de la calidad, se ha 
acentuado y generalizado este interés 
en el resto de los sectores. 

Más recientemente y con gran fuer­
za, se han introducido en la gestión de 
las empresas las consideraciones 
medioambientales, impulsadas funda­
mentalmente por la incorporación a la 
Unión Europea, así como por el aumen­
to del nivel de concienciación ambien­
tal de la socied<ld, y que han propicia­
do un clima socioeconómico tal, que 
las empresas están empezando a inter­
pretar la variable medioambiental como 
un factor básico en el desarrollo de sus 
estrategias. 

El concepto de seguridad, así como 
el de su gestión, también ha sufrido 
una notable evolución a lo largo de 

los últimos años debido, principalmen­
te, a factores legales, sociales y tec­
nológicos cada vez más desarrollados 
en las organizaciones. 

Estas tres líneas de actuación, apa­
rentemente diferentes, en la práctica 
presentan aspectos comunes especial­
mente en lo referente al sistema de im­
plantación y a la metodología utiliza­
das. 

La realidad actual obliga a las em­
presas a disponer de un Sistema de 
Gestión en el que se consideren facto­
res como la calidad del producto o ser­
vicio que satisfaga las necesidades del 
cliente, considere la repercusión 
medioambiental de las actividades de 
la empresa en la sociedad y garantice 
las condiciones de trabajo de sus em­
pleados. 

Se presentan a continuación algu­
nas consideraciones que penniten es­
tablecer semejanzas y particularidades 
de los enfoques presentados: 

1. OBJETIVOS: estos son referi­
dos a los logros que busca obtener 
cada modelo, distinguiéndose, el de 
Calidad por atender las necesidades 
del mercado, expresadas por los clien­
tes, el Ambiental está orientado al 
Mercado y al cumplimiento de la legis­
lación para el desempei10 organizacio­
nal en dicho mercado, y del Seguridad 
y Salud, está orientado a las necesida­
des internas de la organización. 

2. PARTE INTERESADA: expre­
sado en las nonnas internacionales 
como aquellas que se oenefician dp, los 
procesos que realiza la organización. 
Para la Calidad se detenninan los cJien-
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tes de los productos/servicios que 
ofrece la organización, para el Ambien­
tal es la Sociedad y para el modelo de 
Seguridad y Salud son los trabajado­
res de la organización. 

3. ALCANCE: considera el cubri­
miento que tienen los modelos, para el 
de Calidad, sus procesos selecciona­
dos que deben dar cubrimiento a los 
clientes directos de la organización, 
para el Ambiental da cubrimiento a los 
sitios geográficos donde se desempe­
ña la organización como origen de los 
bienes y servicios ofrecidos, para el 
modelo de Seguridad y Salud se con­
sidera el alcance a los trabajadores in­
ternos de la organización. 

4. SIGNIFICANCIA: establece los 
~riterios prioritarios de cada modelo, 
con el fin de significar bs actividades 
críticas, para el modelo de Calidad, lo 
significante son las actividades que 
afectan al cliente, para el Ambiental son 
las actividades que impactan el am­
biente, y para el de Seguridad y Salud, 
son las actividades peligrosas para los 
trabajadores. 

S. INFLUENCIA: establece hasta 
que nivel influye el modelo, distin­
guiéndose el de Calidad por influir en 
los proveedores, el de Ambiental al 
área de influencia fisio de In organiza­
ción y de Seguridad y Salud, influye 
sobre los trabajadores. 

6. CONDICIONES DE OPERA­
CIÓN: tiene en cuenta como debe fun­
cionar el modelo, distinguiéndose el de 
Calidad por condiciones normales y 
Ambiental y de Seguridad y Salud por 
condiciones normales y de emergencia. 

7. GESTlON: determina cual es la 
manera que orienta el modelo para que 
se realice dicha actividad (la gestión 
misma). El de calidad orienta la Ges­
tión por Procesos, el de Ambiental por 
funciones y de Seguridad y Salud por 
tareas. 

Los anteriores descriptores los 
podemos distinguir como particulari­
dades de los modelos. Como semejan­
zas se distinguen de manera muy con­
creta la relación entre el sistema de 
gestión de calidad, ambiental y segu­
ridad, dado que son establecidos bajo 
los mismos lineamientos, consider::r.­
do una mism3 estmctura, a saber: pro­
pósitos, principios, requis::os y arqui­
tectun del modelo (en I:l tabf:1 :lneX:l 
se describen cada uno de ellos) 

LOS PROPÓSITOS, estos son 
definidos en los tres modelos, se defi­
nen de manera independiente, sin em­
iJargo, los tres incluyen en este ele­
mento estructural los siguientes aspec­
tos: la definición de los Elementos Es­
tratégicos, la Planificación del Siste­
ma, el Compromiso de b Gerencia para 
el con el Sistema de Gestión, b Revi­
sión de la Dirección, la determinación 
de Responsabilidades y Autoridad en 
el Sistema de Gestión, la ejecución de 
Auditorías Internas como mecanismo 
de seguimiento a la Gestión, el segui­
mientos a los eventos No Confonnes 
y sus respectivas acciones correctivas, 
preventivas y de mejoramiento, el pro­
ceso de Adquisiciones y sus implica­
ciones para el sistema, el estableci­
miento de un sistema de documenta­
ción y registros, la competencia del 
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personal, el procesamiento y análisis 
de información, el enfoque respecto al 
Objetivo del modelo. 

LOS PRINCIPIOS, los cuales ri­
genel modelo, cuya aplicación garan­
tiza la permanencia del sistema, se dis­
tinguen como comunes: El Liderazgo, 
participación de las personas, opera­
ción o gestión, evaluación y toma de 
acciones y Mejoramiento Continuo. 

LOS REQUISITOS, los que deter­
minan los lineamientos que permiten 
establecer la conformidad con el pro­
pósito que busca cada modelo. Los 
requisitos establecidos en los mode­
los ISO 14001 Y OHSAS 18001 son los 
mismos en su defmición con la parti­
cularidad de cada uno, y en los que 
corresponden al modelo ISO 9001 son 
comunes los lineamientos de definición 
del Sistema, Planificación. Implanta­
ción, Verificación y Acción. Lo ante­
rior permite concluir que los modelos 
han construido sus requisitos cum­
pliendo el esquema de Gestión de Pla­
near, Hacer, Verificar y Actuar PHV A. 

Si bien se puede determinar un 
modelo donde se especifique el cum­
plimiento de los propósitos, todos los 
principios y requisitos asociados a los 
modelos presentados, se sugiere re­
flexionar sobre un Modelo que siga a 
la estructura que le es común a los tres. 

La estructura que le es común a 
los modelos enfoca en primera instan­
cia la defmición de los Propósitos de 
la Organización, seguido de los Princi­
pios que rigen dichos propósitos, para 
fmaJmente establecer los requisitos 
que tendrá el modelo organizacional. 

l\T o debe desprenderse este primer 
paso de Planeación, de las particulari­
dades que son propias de los mode­
los, con el fin de garantizar su comple­
ta asociación. Una vez esta fase ha sido 
cumplida ~l ejercicio metodológico 
considera conp~etar el ciclo PHVA. Así 
la organización ha determinado su pro­
pio Enfoque de Gestión, teniendo en 
cuenta las particularidades de los mo­
delos expuestos. 

Metod% gra sugerida para la 
implantación del Modelo Asociado 
para un Sistema de Gestión de Ca/i­
dad, Ambiental y Seguridad- Salud 
Ocupacional 

Al determinar el enfoque, el reto 
estará en la metodología que es suge­
rida para su realización exitosa. Por lo 
tanto: se propone que la organización 
establezca sus directrices, lo que le es 
propio de su norte, asociado a un es­
quema de planificació:1 de los aspec­
tos de calidad, ambienVlles y de segu­
ridad. Posteriormente establecerá los 
procesos y podrá defmir los recursos, 
ajustando a un modelo de capacitación 
para garantizar el entendimiento del 
modelo y compartir las estrategias es­
tablecidas. El proceso de implantación 
y operación le facilita a la organización 
seguir los esquemas definidos siguien­
do su ejecución mediante mecanismos 
de verificación, que le exigen realizar 
ajustes para así garantizar la búsque­
da del mejoramiento continuo, base del 
sistema. 

Adicional al propósito expuesto se 
sugiere tener en cuenta las que se des­
tacan como ventajas al determinar un 
Sistema de Gestión cuyo modelo sea 
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originario en la organización, así como 
algunas dificultades que se pueden 
precisar ocurran en el intento. 

Como ventajas se destacan: sim­
plificación de los sistemas documen­
tales, mayor participación de todos los 
empleados, establecer sistemas de tra­
bajo uniformes que contemplan tanto 
la seguridad, como la calidad o el me­
dio ambiente, ayudando a trabajar con 
hechos y datos a todos los niveles, 
favorece que toda la empresa «hable» 
un único lenguaje de gestión, mayor 
confianza de parte de los clientes y 
proveedores, mejora del control sobre 
actividades y procesos, optimización 
del funcionamiento de la empresa. 

Como dificultades se identifican: 
problemas en las Auditorías, debido a 
que el Sistema de Gestión Unico (aún 
no está públicamente reconocido ante 
los organismos de certificación), falta 
de tiempo y de recursos humanos asig­
nados para el desarrollo del sistema, 
dificultad para la actualización y pues­
ta al día de los requisitos legales, ges­
tión del conocimiento: la falta de co­
municación y transmisión del conoci­
miento ocasiona la paralización de la 
implantación del sistema asociado en 
caso de ausencia de los responsables, 
fa!:.] de concientización del personal 
en materia de Prevención de Riesgos 
Laborales y protección del Medio 
Ambiente, problemas en la definición 
de responsabilidades. 

Como comentario general se pue­
de indicar que las empresas están si­
guiendo diferentes caminos a la hora 
de abordar la implantación de los tres 

Sistemas de Gestión de calidad, med io 
ambiente y seguridad, aunque todos 
eUos presenten algt:nos puntos en 
común. El factor crítico a la hora de 
apostar por una u otra vía, radica en ia 
situación de partida de cada empresa. 
Generalmente se pal1e de los Sistemas 
de Gestión ya existentes, o por lo me­
nos dos de ellos, por lo general Medio 
Ambiente y Calidad. Ln búsqueda de 
puntos en común y In incorporación 
del Sistema de Gestión no desarrolla­
do, son los aspectos más reseñables, 
cuyo propósito es hncer visible un 
Enfoque Estr.1tégico definido por In 
organización sin finalidad de esque­
mas de gestión particulares, como la 
única vía de cumplimiento de requisi­
tos cadn vez nuevos y exigentes. 

En un trabajo posterior al presen­
tado en esta ocasión, se abordarán Sis­
temas de Gestión de b Calidad, direc­
trices para la mejora del desempeño 
según la norma NTC-TSO-9004:2000 y 
Premio Colombiano a b Calidad-Un 
paso adelante:2003 - Corporación Ca­
lidad. 
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TABLA COMPARATIVA DE LOS MODELOS DE GES1"ION 

~ ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001 

ASPECTO 

1.PROCESOS 1.REGULACIONES ~ .CONTROLAR RIESGOS 
2.EFICACIA 2.PREVENCIÓN DE 2.DAR CONFIANZA A LA 
3.SATISFACCIÓN DEL CONTAMINACION ORGANlZACION 

PROPOSITO CLIENTE 3.MEJORA 
CONTINUA 

1. ENFOQUE Al 1.COMPROMISO y SIN PRINCIPIOS 
CLIENTE POLfTICA EXPLlCITOS, SE 
2. LIDERAZGO 2.PLANIFICACIÓN DISTINGUEN: 
3.PARTICIPACIÓN DEL 3.IMPLANTACIÓN 1.COMPROMISO 
PERSONAL 4.MEDICION y 2.DEFINICIÓN DE LOS 
4.ENFOOUE EVALUACiÓN RIESGOS 
PROCESOS S.REVISIÓN y 3. IMPLANTACiÓN DE 
S.ENFOQUE SISTEMAS 6.MEJORAMIENTO ACCIONES 

PRINCIPIOS PARA LA GESTION 4. MEDICION '! 
6.MEJORA CONTINUA EVALUACION 
7.HECHOS PARA LA S .. MEJORA CONTINUA 
-;-OMA DE DECISIONES 
S.RELACIONES CON 
El PROVEEDOR 

1.SISTEMA DE 1 .SISTEMA DE 1 .SISTEMA DE GESTION 
GESTION DE CALIDAD GE8TION SEGURIDAD y SALUD 
2.RESPONSABILlDAD AMBIENTAl.. OCUPACIONAL (S&SO) 
DE LA DIRECCiÓN 2. POLÍTICA 2. POLÍTICA 8&80 
3.GESTION DE AMBIENTAL 3.PlANIFICACIÓN 8&80 

REQUISITOS RECURSOS 3.PlANIFICACIÓN 4.II./PlANTACIÓN y 
4.REALlZACIÓN DEL AMBIENTAL OPERACiÓN 
PRODUCTO 4.IMPlANTACIÓN y S.vERIFICACIÓN y 
S.MEDICION -ANALl818 OPERACiÓN ACCION CORRECTIVA 
v MEJORA S.VERIFICACIÓN y 

ACCION 
CORRECTIVA 
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LA CONTABILIDAD UN SABER SIN MEDICiÓN 

RESUMEN 

El presente articulo pretende evi· 
denciar que la contabilidad solo alcan­
za a resolver problemas de clasifica­
ción y comparación frente a los hechos 
de su interés, en tanto carece de una 
noción propia de valor (teoría del va­
lor) y los conceptos que se apropia de 
otras disciplinas por su uso y signifi­
cado no alcanzan a proponer una me­
trización de las cualidades en los obje­
tos de interés contable. El marco para 
evaluar los requisitos de medición en 
la contabilidad son los ya expuestos 
en desarrollos desd~ la filosofía de 1& 
ciencia en un aparte sobre la teoría de 
la medición. 

Jorge Eduardo Lemos de la Cruz 

ABSTRAeT 

The present artiele intends !O 

show that accountancy just solves 
prob/ems of classification and com­
parison against the facls of its inter­
es! as far as i! /acles of a proper no­
tion ofvalue (theory o va/ue) and the 
concepts it appropriafes from ofher 
disciplines by use an meaning are not 
enough for proposing a mefrization 
01 qualities of/he objects with accoun­
tancy in/eres/o Theframe accountan-
0' fo evalua!e !he measuremenf requi­
lemen/s are the already exposed in 
!he developmenfs from !he sciences 
phi/osophy in asee/ion about the 
theory of measuremen/. 
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ESTADOS FINANCIEROS CONSOLIDADOS 

RESUMEN 

Los estados financieros consoli4 
dados, se caracterizan por ser de pro4 
pósito general, su preparac ión y pU4 
blicidad es una exigencia legal, siendo 
en principio la preocupación conocer 
los métodos para su preparación y eS4 

tablecer los casos en los que se debe 
cumplir con tal requisito. 

La fuerza de la globalización eco4 

nómica impulsa a las empresas a eX4 
pandir y fortalecer tanto la actividad 
que desarrolla como su presencia en 
el mercado, de ahí la emergencia de los 
conglomerados y/o grupos económi4 

cos, cuya actuación exige a la vez al4 
gún tipo de control, o como mínimo 
estab lecer reglas de juego que permi4 
t2.!'. conocer su estructura financiera y 
los resultados de su vinculación, sien4 
do esta, una de las causas de la exi4 
gencia para consolidar. 

Más allá de la metodología, es im4 

portante establecer las razones por las 
cuales se consolida, aspecto que nor4 
mal mente no se aborda en los textos. 

El presente trabajo tiene como pro­
pósito realizar un acercamiento a l 
tema, orientado a la explicación de ra4 

zones, haciendo al tiempo un ejercicio 
de comparación breve con las normas 
internacionales, apoyado en el para­
digma de la utilidad, la revelación y el 
control. 

160 ABSTRACT 

Enrique Jorge Ágreda Moreno 

ABSTRACT 

The consolidatedfinancing states 
are characterized by being of gene­
ral purpose ; having a prepararion 
and p ublicity as legal requirement 
with rhe initia/ concern on getting to 
learn the melhods for rheir prepara­
tion and setting up the cases in which 
such requiremenls must be f ulfilled 

The force of the economic g/aba­
liza/ion promp/s lo the businesses lo 
expand and strengthen the aclivity 
they develop as well as Iheir presen4 

ce into the markel theref rom the emer­
gence of/he conglomerales andlor the 
economic groups whose performance 
in turn requires some type of control 
or at leasl to establish rules of play 
that permit lo gel lo know their finan4 

cing slructure and the results of Iheir 
entailment being this one of the cau4 

sesfor the consolida/ion requirement. 
Beyond methodology, it is impor4 

tan/ to establish the consolidation 
reasons, aspect which cuIT!ntly is nol 
treated in Ihe texts. 

The pwpose of the presenl work 
is lo make ai? approach to the lopic 
oriented lo the explanalion ofthe rea4 

sons making al Ihe some time a short 
comparison exercise wilh (he inter­
na/ional rules supporled in the para­
digm of u/ility. revela/ion and con/rol. 



RESUMEN 

El tema de ;as Cuentas de Orden 
debería ser estudiado con mayor am­
plitud y aunque la bibliografía especí­
fica no abunda, dada la importancia 
que reviste, el presente trabajo tiene 
como propósito realizar un acercamien­
to que contribuya al desarrollo de la 
disciplina. 

Partimos del reconocim;ento de la 
contabilidad como un lenguaje, tenien­
do como base el surgimiento del para­
digma de utilidad, y la revel8ción como 
prioridad, se plantea come las cuen­
tas de orden tienen la posibilidad de 
complementar la información (; terce­
ros; reconociendo aquellos hechos que 
sr bien no afectan la situación finan­
ciera del ente económico, pueden afec­
tarlo en el futuro. 

En conse<::uencia, las 2uenta~ de 
Orden , forman parte de la estrategia 
de revelación plena, concebida en el 
ordenamiento colombiano. Y sí no son 
de obligatoria utilización, es prudente 
que los Contadores Públicos las co­
nozcan y reconozcan su aplicación. 

Se busca por tanto dar soporte teó­
rico ,jurídico e ilustrar brevemente su 
aplicación. 

CUENTAS DE ORDEN 

Enrique Jorge Ágreda ilforeno 

ABSTRACT 

The topic of thf:1 account of order 
should be examinated with greater 
ampli/ude and though /he specific 
bibliography is not abundan/, given 
/he imporlance il covers Ihe presen/ 
work 's purpose i3 to make aY' 
approach /hat con/ributes to the 
discipline s development. 

Stating from recogmzrng 
accoun/ancy as a language having 
as basis the emergence of /he u/ility 
paradigm and revelation as priority 
we pose how accoun/s of arder have 
/he possibility of implemen/ing the 
informa/ion la third parties 
recogniz ing /hose facts which 
although do not affect the flnancing 
si/uation of the economic en/ity they 
ccn affect ir in .he ¡ú/ure. 

Consequently the account of order 
make part of the fu!! revela/ion 
strategy conceived in the Colombian 
order. And if/he are no/ of obligatory 
utilizalion il is wise /hat public 
uccountants know /hem and 
recognize their application. 

Therefore the purpose ofthis work 
is lo give theoretical and legal and 
legal backup and to illustrate briejly 
their application. 
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EL COSTEO INTEGRAL EN EL HUV, UNA PROPUESTA 
A CONSIDERAR PARA EL HOSPITAL UNIVERSITARIO 

DEL VALLE - E.S.E 

RESUMEN 

El objetivo de este Articulo es mos­
trar la importancia de implementar el 
S istema Integral de Información- Cos­
teo Integral en las instituciones de sa­
lud en Colombia (para el presente tex­
to se tomará como modelo al HUY) 

Para ello se parte de un recorrido 
general por las políticas económicas 
contemporáneas que generaron un 
cambio en la calidad de vida de las 
naciones y, específicamente, en los sis­
temas de. salud pública. Luego se es­
quematiza la metodología de la Conta­
bilidad integral, que es el modelo su­
gerido para mejorar las deficiencias 
producidas en los sistemas de infor­
mación de las entidades de salud. 

Después, para ejemplificar lo ante­
rior, se toma un caso presentado en el 
Hospital Universitario del Valle (HUY), 
en el Departamento de Medicina Físi­
ca y Rehabilitación. 

Finalmente, se hace una compara­
ción en metodologías de costeo, entre 
el modelo de costeo integral y el de 
costeo tradicional utilizado por el HUY, 
para motivar una reflexión sobre las 
ventajas que el primero podría generar 
si fuese implementado por esta insti­
tución. 

162 ABSTRACT 

Carlos Alberto Angel Urueña 

ABSTRACT 

The objeclive of Ihis artic/e is lo 
shaw the importance on implementing 
the integral system of information -
integral cost in the Colombian health 
institutions (for the present text the 
UHV (University Hospital of Valle) 
wi// be taken as model). 

For that purpose we startfrom a 
general review of the contemporary 
economic po/itics which generated a 
change in the qua/ity oflife ofnations 
and specifically in the pub/ic health 
systems. Then we make a lagout on 
the methodology of integral 
accountancy which is the model 
suggested to improve the deficiencies 
produced in the information system 
in the health entities. 

Later on we take a case presented 
in the University Hospital of Valle 
(HUV) in the Rehabi/itation and 
Physical Medicine Department to 
i//ustrate the above - mentioned 

Final/y, we make a comparison in 
the cost methodologies between the 
integral cost model and the 
traditional cost used by the HUV in 
order to motivate a reflection on the 
advantage that the first one could 
generate if ir were implement by that 
institution. 



CONTROL INTERNO: METODOLOGíA PARA LA EVALUACiÓN 
DEL RIESGO, ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS Y 

RECOMENDACIONES, CASO CAPRECOM EPS 

RESUMEN 

El presente texto tiene como obje­
tivo mostrar la importancia del control 
interno como sistema para disminuir 
los riesgos a los que se expone una 
organización y, para el caso, se toma 
como referencia la entidad pública Caja 
de Previsión Social de Comunicacio­
nes CAPRECOM E.PS. 

Se hace un análisis de los resulta­
dos económicos de CAPRECOM EPS 
en los últimos años (2000 al 2002), con 
el ánimo de motivar una reflexión en 
torno a la relevancia del Control In­
terno y su coro ponente "evaluación de 
riesgo", que mejora la eficiencia, re­
duce los riesgos de perdida de acti­
vos, y propende por la confiabilidad 
de los estados fmancieros, el cumpl i­
miento de las leyes y de las regulacio­
nes de una institución. 

Para ello se analiza la metodología 
implementada por el Dpto. Adminis­
trativo de la Función Pública en Co­
lombia. Como consideración final se 
recomienda elaborar un plan (repre­
sentado en una matriz), de mejoram ien­
to y seguimiento a las acciones plan­
teadas en el proceso metodológico de 
la entidad objeto d.e estudio 

Sigla de Empresa Prestadora de Salud. 

Maritza Rengifo Millán 

PALABRAS CLAVES: Control, 
COSO, Sistema, Riesgo, Factores inter­
nos y externos, Probabilidad, Plan, Se­
guimiento, Mejoramiento, Monitoreo. 

ABSTRACT 

The presenl text has as objective to 
show the importance of the internal 
controls as a system to reduce Ihe risks 
an organiza/ion is exposed to and for 
he case, ir is taken as reference the 
pub/ic entity "Social Provision Box of 
Communications " CAPRECOM E.p.s. 

An analysis ofthe economic resul/s 
ofCA PRECOM E.P.S. in the lastyears 
(2000 up to 2002)is made with the 
spiri/ /0 motivate a rejlection around 
the relevance of the internal control 
and its componen! "evaluation ofrisk" 
by rhe reliability on the financing 
states which improves the efficiency, 
reduce Ihe assenl lass risk and tend lo 
the law and regulations fulfilling in 
an inslitution. 

In order to accomplish the above­
mentioned, the methodology implemen­
ted by the Administrative Department 
ofthe Public Function in Colombia is 
analyzed. As afinal considei'GtioYl, it 
is recommendable 10 devise a plan (re­
presented in a pa/ron) of the impro­
vmg and following 10 the actions po­
sed in the methodological process of 
the entity ~¡hich is (he objec/ of study. 
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LA AUDITORíA DE SITEMAS DE INFORMACiÓN 
COMO ELEMENTO DE CONTROL 

RESUMEN 

Con este trabajo pretendo:lustrar 
al lector a cerca de la Auditoría de 
Sistemas de Información y su relevan­
cia en las organizaciones, así como el 
adecuado control al área de procesa­
miento electrónico de datos. Se inicia 
con un recorrido por el concepto de 
Auditoría, Sistemas de Información y 
fmalmente considerando las concep­
ciones gramaticales de los términos 
Información y Control. 

Como se observará en la lectura, 
los sistemas informáticos con los úl­
timos desarrollos tecnológicos han 
permitido cambios fundamentales en 
las estructuras de las organizaciones, 
en el campo de la informática los cam­
bios han sido trascendentales en al­
gunos procesos dentro de las empre­
sas. Esta gama de información enri­
quece las nuevas orientaciones em­
presariales y también permite realizar 
algunas preguntas; ¿Es la Tecnología 
la más apropiada?, ¿Cuál es el papel 
que juega e 1 estado Colombiano fren­
te a los procesos de transferencia de 
Tecnología?, será que las nuevas tec­
nologías han de guiar el diseño de 
controles internos informáticos, de 
nuevas regulaciones en materia de Le­
galización de Software. 

164 ABSTRACT 

Ómar Javier Solano Rodríguez 

La Auditoría de Sistemas de Infor­
mación surge como 'm elemento de 
control en las organizaciones y todo 
ese esfuerzo de desarrollo tecnológi­
co debe conllevar a la conceptualiza­
c ión del control interno informático y 
por supuesto al descubrimiento de 
nuevos sistemas de control, adminis­
tración de los recursos y sistemas 
informáticos. 

El artículo hace referencia a la le­
g islación colombiana en materia de 
protecc ión de derechos de autor, inte­
gra la función de la auditoría de siste­
mas de información con las activida­
des de la gerencia y fmalmente como 
el control interno puede ser una herra­
mienta de gestión integral para las or­
ganizaciones. 

ABSTRACT 

Whif this work 1 intend to intro­
duce the reader about the informa­
tion systems audit, and the implica­
tions of not exercising an adequate 
con/rol to electronic area ofprosecu­
lion of date. lnitiating a traveled 
through by concept of audít, informa­
tíon systems anfinally considering the 
grammatical concelJ/ions ofthe terms, 
ínforma/ion and control. 



As it wil/ be observed in the read­
ing the data processing systems, with 
the last technological development 
have permitted essential changes in 
the structures of the organizations, in 
the field of the data processing the 
chemges had been transcendent in 
some process inside the compaflies. 
This range ofinformation enhance the 
new business orientation and permit 
asks questions; ¿ is the technology 
most appropriate? ¿which is the role 
that plays the colombian state, about 
the technology transfer processes?, 
maybe new technologies should 
guide Ihe data processing internal 
design of controls, of new regulations 
in software legalizatio;! matter. 

The information systems audit 
arises like an element of control in 
¡he organizations and al/ that effort 
of lechnology development, must in­
volve to the conceptualizations oflhe 
data processing internal control, and 
Iherefore discovery of new control 
system administration ofthe resources 
and data processing sys/ems. 

The article emphasizes about the 
colombian legisla/ion in author right 
protection maller, it integrales the 
function of Ihe information system 
audil wi/h the activities of the man­
agemen/ andfinally, like the internal 
control can he a mean of integral ar­
rangement for the organizations. 
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HACIA LA DEFINICION DE UN MODELO DE 
GESTiÓN, BASADO EN LA ASOCIACiÓN DE LOS 

SISTEMAS ESTABLECIDOS EN LAS NORMAS 
INTERNACIONALES DE LA CALIDAD" 

AMBIENTAL Y DE SEGURIDAD 

RESUMEN 

Este artículo detennina las posibi­
lidades de establecer un Sistema de 
Gestión en el ámbito de la Calidad, para 
que las organizaciones desarrollen en 
dicho Sistema una estrategia, que bien 
puede derivarse de los enfoques que 
de manera general se les presentan, 
como los Modelos de Gestión, a ma­
nera de exigencias de mercado, y cuya 
aplicación en las empresas se realiza 
de fonnn independiente. Se propone 
elaborar una descripción de los Mo­
delos de gestión en sus temáticas ge­
nerales: propósitos, principios, requi­
sitos y arquitectura del modelo, esta­
blecidos como nonnas internacionales, 
para que a. partir de la detenninación 
de sus semeja!1zas y particularidades 
se establezca la temát:ca conceptual 
que pennite a la organizl'l,ción, estable­
cer su propio Sistema de Gestión. La 
propuesta fonnulada considera un 
solo modelo general que le pennite a 
las organizaciones independiente de 
su naturaleza y características particu­
lares, cumplir las exigencias de com-

166 ABSTRACT 

Miriam Escobar Valencia 

petitividad, fonnalizando sus procesos 
respecto a nonnas o lineamientos de 
carácter general o particular, sin incu­
rrir en esquemas individuales, según 
sea el ámbito económico en que la or­
ganización se desempeila. 

ABSTRACT 

This artic!e determinates the pos­
sibilities lo establish a system of ma­
nagement in Ihe quality errvironment 
so that organizations develop in such 
system an strategy that can be well 
derive from the approaches which 
generally are introduce lo them as Ihe 
models of management in a way of 
market requirement and shoes appli­
cation by the businesses are mcrde in 
an independent manner. Also this 
artic!e intends lo make a descriptiotl 
of the models of management with 
their general affairs: proposes, prin­
cipIes, reqU/rements and architeclU­
re of the model established as inter­
national .'ules so tha/from the de/er­
mina/ion of its similitude and parti­
cularities ¡he conceptual frame be 



established lo al/ow lo the organiza­
lion lO establish ils own syslem of 
management the proposal posed con­
siáers only one general model which 
allows the organizations independen/ 
from Iheir nature and particular cha­
racleris/ics to fulfill thE competence 

requiremen/formalizing their proces­
ses regarding the n¡[es 01' guidelines 
with general or particular character 
wi/holll incurring inlo individual 
schemes according lo the economic 
environment in which the organiza­
tion performs. 
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