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Resumen

Introduccién: el presente trabajo estd basado en el
estudio de la implementacién del sistema de gestién
integral (1so 9001, 1so 14001 y oHsas 18000) en una
cooperativa. Tomando como punto de partida la estruc-
tura documental vigente, se describe la importancia del
scl certificado y la manera como han sido enfocados
algunos de los requerimientos de la norma y las ventajas
de éste. Metodologia: se adopté el enfoque de estudio
de caso, a fin de precisar de mejor manera el alcance de
la intervencién. Resultados: el scI da norte a la coope-
rativa, afianza las fortalezas y mejora las debilidades de
ésta, buscando la mejora continua. Conclusiones: el sct
aumenta la posicién de liderazgo en la gestién, incre-
menta el desempeno del recurso humano y del servicio,
minimiza y controla los riesgos, perfecciona la comuni-
cacion interna y externa.
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Abstract

Introduction: the present study is based on the imple-
mentation of an Integral Management System (1so 9001,
150 14001 and oHnsas 18000) in a cooperative organiza-
tion. The study takes for a starting point the current
documentary structure. The importance of being certi-
fied is discussed and also the way in which some of the
norm'’s requirements have been focused and the advan-
tages derived from them. Methodology: a study case
approach was adopted to better assess the scope of the
intervention. Results: the scI better guides the organi-
zation, strengthens it and gives its continued improve-
ment. Conclusions: the scI increases management's
leadership position, improves human resource perfor-
mance and service, minimizes and controls the risks,
perfects internal and external communication.

Keywords: internal control, processes,
economy, system of integral management.
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Introduccion

/ ctualmente, existen diversos modelos

f; de gestiéon que las empresas estan
4. Jladoptando como referencia, some-
tidos a estandarizacién onormalizacién. Entre
éstos se encuentran el de calidad, segtin la 1so
9000; el de medio ambiente, basado en las 1so
14000, y el de salud ocupacional y seguridad
industrial, segtin osHAs 18000. Todos estian
soportados en principios bésicos de calidad,
como la mejora continuay las acciones correc-
tivas y preventivas. La empresa asociativa sin
animo de lucro, como cualquier otra, debe
ser gestionada con un sistema organizacional
eficiente para el logro de resultados con el
menor riesgo en la toma de decisiones.

Hoy en dia, para una excelente gestién
empresarialy para la observancia de las exigen-
cias del consumidor, se hace necesario cumplir
ciertos requisitos relacionados con estdndares
de calidad, medio ambiente, salud ocupacional
y seguridad industrial; buscando, a la vez,
incrementar la rentabilidad empresarial.

El objetivo de cualquier sistema de gestion
empresarial es proporcionar garantias del
cumplimiento de las politicas, de las especifica-
ciones normativas y legislativas, asi como buscar
la mejora continua y permitir que éste cumpla
con la documentacion y los registros respectivos.

En el mundo actual, lo tinico cierto es el
cambio. El sector de las empresas de economia
solidaria no es ajeno a esta situacion y es por
ello que deben buscar la forma de comprender
y adaptar las nuevas herramientas adminis-
trativas para ir recuperando el protagonismo
perdido por las crisis de anos anteriores.

Estasempresasdebenevolucionardeacuerdo
con los cambios permanentes que les impone el
gobierno, las expectativas de sus asociados, las

estrategias de los competidores; todo a fin de
permanecer y crecer de forma armonica, desde
una perspectiva social enmarcada dentro de los
principiosy valores cooperativos.

Historicamente, las empresas de economia
solidaria han tenido que adaptarse al sistema
econdmico capitalista, con el objeto de poder
continuar subsistiendo; pero, al mismo
tiempo, la visién que ofrece el sistema de
economia solidaria, con sus empresas, frente
al capitalismo resulta diferente y se manifiesta
como una alternativa posible para la transfor-
macién del modelo de empresay sociedad.

En los tltimos anos, se puede constatar
como algunas cooperativas han estado
inmersas en un profundo proceso de inter-
nacionalizacion, que ha traido la transfor-
macién de las experiencias cooperativas en
movimientos empresariales, con un nucleo
que mantiene su naturaleza cooperativa y
una periferia compuesta por multiples centros
productivos bajo un esquema de esquema
de relaciones capitalistas.! El compromiso
cooperativo se basa en la dialéctica de adap-
tacién-transformacién, que exige, por una
parte, adaptarse a las nuevas circunstancias
del entorno, pero, por otra parte, transformar
las formas de actuar en términos cooperativos.

Los sistemas de gestion empresarial han
experimentado una notable transformacién
y cambios, en los cuales las exigencias de los
clientes-usuarios-asociados y consumidores
son las que marcan el ritmo y la direccion
de las organizaciones. Una demanda mas
exigente y especializada, y normativas cada

Modelos de empresa multinacional democratica o coopera-
tiva. Trabajo realizado en el marco de los proyectos de inves-
tigacién 1/upv 00166.251- H15419/2003 de la Universidad
del Pais Vasco y Q4818001B-OF862/2004 de la diputacién
foral de guiptizcoa (con financiacién de la Unién Europea).
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vez mas estrictas en el mercado nacional e
internacional son algunos de los factores que
han condicionado esta transformacién de los
sistemas de gestion.

Como consecuencia de todo ello, las
empresas se han visto obligadas a adaptarse
continuamente para competir en este nuevo
mercado, adecudndose a las nuevas exigen-
cias comerciales y los grupos de interesados
en la organizacién. Ante estas nuevas exigen-
cias, las empresas se estan encontrando con la
necesidad de disponer de sistemas de gestion
que den mayor confianza a sus clientes
actuales y también a los potenciales y que los
productos y servicios suministrados cumplan
unos requisitos minimos; ademas, la utiliza-
cion de estos sistemas le provee a la empresa
mayores niveles de eficiencia y eficacia, lo cual
redunda en una mejor posicion competitiva.

Desde esta perspectiva, la integracién de
los sistemas de gestion de la calidad, medio
ambiente, seguridad industrial y salud ocupa-
cional se presenta como una alternativa
valida y necesaria para que las organizaciones
puedan afrontar con éxito los retos que les
depara el siglo XXI.

En este contexto, consideramos que uno
de los retos principales de las empresas de
economia solidaria radica en la busqueda de
nuevos modelos empresariales que armonicen
la axiologia del sistema de economia solidaria
con la realidad de las practicas corporativas.

Inicialmente, la calidad se ha convertido en
un pilar de los esquemas integrales de gestion
exitosa. Ante todo, la calidad constituye una
filosofia de gestién y no una moda o un proyecto
mas; como tal, es un proceso inherente a la
cultura organizacional. Cumplir con las nece-
sidades de calidad de la sociedad requiere que

participen todas las actividades primordiales
de una organizacién (Juran, 1999).

La administracion de organizaciones
todavia es mds un arte que una ciencia (Nava-
rrete, 2002). Sin embargo, en las cooperativas
y demés empresas de economia solidaria se
aplican modelos estructurados de gestién,
traidos de los modelos capitalistas: calidad
ambiental, seguridad industrial y salud
ocupacional; sin tener en cuenta la axiologia
de este tipo de empresas.

Hablando de la calidad, ésta no sélo es una
caracteristica técnica, sino que también es
una caracteristica del negocio; la calidad es
la satisfaccién del cliente (Juran, 1999). Uno
de los temas de discusién en el ambito de las
empresas de economia solidaria es si ellas
deben o no adoptar sistemas de gestion de
la calidad. ;Qué ocurre si por decisiéon de un
ente del gobierno a partir de una fecha deter-
minada estas empresas deben manejarse con
base en principios de gestion de la calidad?
(Bernardo, 2003).

Las cooperativas y empresas de economia
solidaria no pueden sustraerse de las inno-
vaciones, que en el orden empresarial se
presentan diariamente y, en especial, el
acceso a herramientas técnicas que son nece-
sarias (caso el sGc) para enfrentar un mundo
globalizado y permanentemente en cambio;
desde luego, sin perder en este proceso los
elementos que caracterizan a este tipo de
organizaciones (Pérez, 2007).

Por lo anterior, cuando las cooperativas
y empresas de economia solidaria aspiran a
implementar un sistema de gestién integral,
se encuentran con la dificultad de trasladar
los requisitos de las normas 1S0 y OHSAS a sus
actividades especificas.
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Al hacer larevision documental de referentes
de investigaciones sobre un sGi en las empresas
de economiasolidariaen el pais, se encontr6 que
s6lo aparecen referentes en algunos informes
anuales de gestion e intentos de definir un sai,
tedricamente, en trabajos de grado.

En el trabajo previo del estudio de caso
en la cooperativa de trabajo asociado Recu-
perar, se analizaron empresas de economia
solidaria como: Confiar, Preselava, Coomeva
y otras que de alguna manera estan imple-
mentando un SGI.

Producto de lo anterior se edité el texto
Reflexiones para implementar un sistema
de gestion de la calidad (ISO 9001:2000) en
cooperativas y empresas de economia soli-
daria (documento de trabajo), publicado por
la editorial de la Universidad Cooperativa de
Colombia en el 2007.

En el presente trabajo se exponen los resul-
tados alcanzados en algunas cooperativas con
laintegracion de los sistemas de gestion, a partir
de la implementacion del sistema de gestion de
la calidad y, posteriormente, el ambiental y el
de seguridad industrial y salud ocupacional.

Area problematica

En momentos de cambios econémicos
con repercusiones globales y de crisis locales,
algunos empiezan a ver en la economia
solidaria una alternativa a estas crisis. En
Colombia, el concepto de economia solidaria
esta planteado desde las primeras décadas del
siglo XX, gracias al general Rafael Uribe Uribe
y, desde ese entonces, se ha venido consoli-
dando el movimiento cooperativo.

La relevancia que ha adquirido el sector en

nuestro pais esta precedida de una serie de difi-
cultades que no han permitido un crecimiento

mas rapido de éste. El sector cooperativo ha
logrado sobrevivir a varias arremetidas propi-
ciadas en parte por las personas que adminis-
tran las organizaciones que lo conforman; en la
Alianza Cooperativa Internacional (Ac) todavia
se habla de la crisis gerencial que esta llevando
a estas empresas a no ejercer el buen gobiernoy,
por ende, a tener inconvenientes de toda indole.

Por otra parte, las cooperativas, en su gran
mayoria, no utilizan herramientas adminis-
trativas contemporaneas que permitan hacer
un seguimiento de los objetivos estratégicos,
por lo cual se deduce que no realizan los
ajustes pertinentes en el momento adecuado,
restandole competitividad al sector.

Escierto que el Gobierno actual consideraal
sector cooperativo como un sector estratégico
para el desarrollo del pais y, en consecuencia,
el Estado ha centrado su atencion sobre éste, a
fin de generar los mecanismos de reglamen-
tacién y supervision mas adecuados. Pero
también es cierto que este mismo Gobierno
ha venido quitando algunas ventajas legales,
que hacen al sector cooperativo cada dia més
parecido al sector privado y, en consecuencia,
se deben buscar las formas mas efectivas de
competir con éste.

Sin embargo, la dirigencia de las coopera-
tivas, contadas excepciones, no hace mas que
lamentarse y renegar de los hechos politicos
y econdmicos que afectan al sector. Admi-
nistraciones antiquisimas, que temen a las
nuevas tecnologias y realidades subyacentes a
la globalizacion, estdn ocultando sus temores
en los principios cooperativos sin percatarse,
o sin querer hacerlo, de que la globalizacién
estd tocando todos los sectores productivos
(privado, publico y cooperativo) y, por tanto,
se deben tomar las medidas necesarias para
buscar alinearse con esas nuevas realidades,
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pues la escasa 0 nula competencia que tenia
el sector en tiempos pretéritos exige que se
cambien los paradigmas con respecto al sector.

La naturaleza misma del sector coopera-
tivo, en la cual los asociados estan inmersos
en los diferentes grupos de interés, hace del
presente estudio algo novedoso, una vez que
se debe tener presente satisfacer las necesi-
dades y expectativas de los asociados dentro
de diferentes contextos, representados en: “los
grupos de interés de los mercados de capital
(accionistas), los grupos de interés del mercado
de productos (clientes), los grupos de interés de
la organizacién (empleados de una empresa)”
(Hitt, 1999, pp. 4-5). “Algunas empresas originan
sus propios problemas al formular la estrategia
equivocada o ponerla en practica de manera
inadecuada” (Hitt, 1999, p. 8), de ahi la impor-
tancia que reviste el presente trabajo como
marco de referencia para la gestion de los obje-
tivos estratégicos en las cooperativas.

Las cooperativas deben incrementar su
ventaja competitiva, entendida ésta como: “La
capacidad de una empresa para superar el
desempeno desus rivales” (Hitt, 1999, pp. 27-28),
a través de sistemas de gestion actualizados e
integrales que permitan en el tiempo “comparar
losrendimientos relativos de las organizaciones
dela misma industria en funcién de indicadores
de rendimiento” (Johnson, 2001, pp. 7-10).

Pregunta de investigacion

Siendo el sector de la economia solidaria
una fuente generadora de riqueza y bienestar
para la comunidad que utiliza sus servicios, al
igual que para el gobierno que ve tiltimamente
en el sector un facilitador para sacar adelante
sus proyectos, se considera pertinente inves-
tigar sobre su gestion basada en sistemas y la
unicidad o no de objetivos para tal efecto.

El estudio se plantea la siguiente pregunta,
con el propésito de desarrollar en torno a ella
una serie de herramientas que proporcionen
una visién holistica con insumos para el
sector: jcomo gestiona los objetivos estra-
tégicos la cooperativa de trabajo asociado
“Recuperar”; soportados en un sistema de
gestion integral (sc1)?

La cooperativa Recuperar es una organi-
zacién que cuenta desde abril del 2007 con la
certificacion del sistema de gestion de calidad
para las actividades de gestion de productos y
servicios de ahorro y crédito, de acuerdo con las
normas I1so 9001:2000, otorgado por la firma scs
de Colombia, lider mundial en estos procesos.

En el 2004 fue integrada la certificacién 1so
14001 al sistema de calidad, para garantizar
el desarrollo de actividades con un manejo
ambiental seguro (Correa A. 2008). Desde
agosto del 2009 busca ser cada vez mas compe-
titiva en el mercado; ha iniciado el proceso
para implementar el sistema de oHsAs 18001
(seguridad industrial y salud ocupacional)
(Boletin, 2009).

Ademads, posee unsistema de control interno
actualizado y en proceso de integrarse al scr
Igualmente cumple, impulsa y estd compro-
metida con la responsabilidad social empre-
sarial. Para Recuperar el sc1, conformado por
las normas de calidad, ambiental, seguridad y
salud ocupacional, es una de las herramientas
clave para asegurar que la empresa sea compe-
titiva. El éxito que obtienen las empresas al
aplicar los sar radica en el incremento de la
eficacia, eficiencia y productividad, la reduc-
cion de los costos de operacion y el mejora-
miento competitivo de las organizaciones.

Recuperar, con su sct, no sélo es modelo en
el sector, sino que también ha logrado demos-
trar la efectividad de la concertacion entre el
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gobierno local, el sector privado y la ciuda-
dania para resolver eficaz y eficientemente un
problema social prioritario para una ciudad.
Ademas, ha construido un ejemplo coope-
rativo solido, dinamico, empresarialmente
administrado, que responde a las necesidades
de una poblacién que por sus caracteristicas
requiere atencién y oportunidades.

Descripcion de la investigacion-
diseno metodoldgico

Para este trabajo se determiné que lo mas
pertinente es considerar esta aplicacion como
un estudio cualitativo-descriptivo. Se adoptd
el enfoque de estudio de caso, a fin de precisar
de mejor manera el alcance de la intervencion.

Ya que se pretende analizar la situacion
pre y poscertificacion en 1s0 9001 e iso 14001
y en otros sistemas de gestion de la coopera-
tiva, especificamente, se utilizé la estrategia
estudio de caso, dadas las posibilidades que
presenta en la explicaciéon de fenémenos
contemporaneos en su entorno real, lo cual
ha conducido a la elaboraciéon de teorias en
las que los elementos de cardcter intangible,
tacito o dindamico juegan un papel determi-
nante (Sarabia, 1999).

El presente estudio es de tipo descriptivo
combinando técnicas cuantitativas (encuestas,
revisiones de documentos y cualitativas, la
observacion y entrevistas sobre los aspectos
mas relevantes de los sistemas que integran el
sistema de gestion), que permiten efectuar una
evaluacion sobre el sistema gestion integral en
las empresas de economia solidaria.

Seleccion: para darrespuesta alas preguntas
de investigacion planteadas y alcanzar los
objetivos propuestos en esta investigacion,
se eligi6 como caso tnico de estudio una

cooperativa con un sistema de gestién Inte-
gral, cuyo criterio de seleccion fue el uso de
una muestra tedrica, pues “el objetivo de la
muestra teorica es elegir casos que probable-
mente pueden replicar o extender la teoria
emergente[...] deben adicionarse el ntumero de
casos hasta la saturacion de la teoria” (Eisen-
hardt, 1989). De manera similar (Perry, 1998),
indica que no hay una guia precisa acerca del
nimero de casos que deben ser incluidos y que
esta decisién se deja al investigador, puesto
que en la investigacion cualitativa no existen
reglas para definir el tamano de la muestra.

Basados en la internacionalizacién de los
sistemas de gestién, el caso elegido debia
satisfacer el criterio de seleccién para cualifi-
carlo como tal. Por consiguiente, basados en la
revision de la literatura y teniendo en cuenta
la definicién y clasificacién de las empresas
de economia solidaria, los criterios tenidos
en cuenta para la seleccién del caso objeto
de estudio fueron: debia ser una cooperativa,
estar certificado minimamente en la norma
150 9001 y su perspectiva de funcionamiento
debia ser a largo plazo.

Obtencion de los datos: realizacion de
entrevistas y encuestas, obtencién de cata-
logos, y datos financieros. Las encuestas
fueron entregadas personalmente al gerente
general, presidente del consejo de admi-
nistracion, jefe de gestiéon integral, jefe de
control interno y jefe de comunicaciones,
y se utiliz6 el correo electréonico como via
alterna de contacto.

Observacion directa:laobservacion directase
realizé en diversas visitas realizadas a la coope-
rativa, en las que se observaron las actividades
realizadas por el personal, con el propédsito de
obtener informacién acerca de los procesos y
procedimientos que se llevan a cabo.
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Entrevistas: durante las diversas visitas
realizadas, se llevaron a cabo entrevistas a
cada uno de los empleados pertenecientes a
las areas de alta direccion, gestion, comuni-
caciones y control interno de la cooperativa,
a quienes se les formulaban preguntas no
estructuradas y de interés a la investigacion.

Andalisis global: constante comparacion de
la literatura con los datos obtenidos para la
codificacion de éstos.

Andlisis profundo: comparacion sustan-
tiva de los resultados con los conceptos de la
literatura.

Planteamiento del problema, preguntas
de investigacion y objetivos

Revision de la literatura
Teorias de la direccion estratégica
y enfoques integrales de gestion

Obtencion de los datos
Realizacion de entrevistas y encuestas, obtencion
de catalogos y datos financieros

¥

Transcripcion de los datos

¥

Analisis global
Constante comparacion de la literatura
con los datos obtenidos

¥

Analisis profundo
Comparacion sustantiva de los resultados
con los conceptos de la literatura

¥

Conclusiones generales e implicaciones
de la investigacion

Figura 1. Procedimiento metodolégico de la investigacién

Fuente: el autor

Hallazgos

Los hallazgos se observaron al analizar las
seis fases relacionadas con:

e Politica y riesgos del sG1

e Planeacion

e Implementacion y operacién

e Verificacion y acciones correctivas
e Revision por parte de la gerencia

e Mejora continua

Todo lo anterior ordenado y respondiendo
al ciclo prvA (planear, hacer, verificar, actuar).
Estos se presentan como ventajas del SGI:

¢ Permite tener unsolo sistema documentado

e Politica, objetivos y mision integrados y
relacionados con el plan de desarrollo

¢ Auditorias internas integradas (10 permite
auditar calidad y ambiental)

¢ Una sola revisién por la gerencia

e Reduccion de costos de implementacion

e Manual integrado de gestion

* Mejora la comunicacion interna y la parti-
cipacién del personal

e Incremento de las ventajas competitivas

Gestion de la Calidad Norma nrc 1so 9001
Dirigida a clientes/usuarios/asociados
y partes interesadas

Gestion Ambiental
Norma nrc iso 14001
Dirigida a la sociedad en general

Sistema de
Gestion Integral

Gestion Seguridad Sistema de Control
y Salud Ocupacional Interno
Norma nrc oxsas 18001
Dirigida a colaboradores
y partes interesadas

Responsabilidad Social Empresarial
(Codigo de ética y gobernabilidad)

Figura 2. Sistema de Gestion Integral

Fuente: el autor







