SISTEMAS DE GESTION
MEDIOAMBIENTAL Y DE CALIDAD
TOTAL EN EL SECTOR TURISTICO

Facultat
de Ciéncies

Juridiques
i Economiques

UNIVERSITAT
JAUME-I

Estudiante: Vanesa Ramos Buil
Tutor: Maria J. Masanet Llodra
Titulacién: Turismo

Curso académico: 4° curso

1



iNDICE

1. Introduccién.
2. Justificacion y objetivos del trabajo.
3. Metodologia del trabajo.
4. Relaciéon empresa-entorno.
4.1 Protocolo de Kioto
5. Papel de la direccion.
5.1 Gestién por procesos.
6. Medio ambiente.
6.1 Normativa.
6.1.1 Auditorias
6.2 Sistema de gestion medioambiental.
6.3 Contabilidad medioambiental.
7. Calidad Total.
7.1 Normativa.
7.1.1 Auditorias
7.2 Sistema de gestion de calidad total.
7.2.1 Principios de calidad total
7.2.1.1 Orientacién al cliente
7.2.1.2 Visién global de la organizacion
7.2.1.3 Mejora continua
7.2.1.4 Enfoque en las personas
7.2.2 Similitudes entre los sistemas de gestion
medioambiental y de calidad total.

8. Conclusiones.
9. Bibliografia



1. INTRODUCCION

El presente trabajo, parte de la teoria de que la empresa pertenece a un todo, es decir, que todo
aquello que le rodea, tiene influencia directa sobre ella, se estudiara la relacién de las empresas
con su entorno. Como se explicara mas adelante, la empresa no solo tiene que satisfacer las
necesidades internas sino que también son de importancia las externas como: los grupos de
interés (clientes, accioninstas, proveedores, administracién publica), o la protecciéon del medio
(disminucién de impactos negativos en el medio que le rodea). Para conseguir satisfacer dichas
necesidades se apuesta por la implantacién de sistemas de gestion amibental y de calidad, ya que

pueden afectar positivamente a la relacion de la empresa con el entorno.

La responsabilidad de dicho cambio, reside en la direccidén de las empresas, ya que para realizar
modificaciones importantes en la empresa, es fundamental el compromiso firme de la direccion.
Asi mismo, la direccidon de la empresa, sera estudiada respecto al papel desempenado en un

sistema de gestion analizando sus principales funciones.

Una vez implantados estos sistemas de gestion, su mantenimiento es fundamental para poder
conseguir optimizar el rendimiento y mejorar los resultados, a la vez que mejoran su imagen y son

mas visibles en el mercado.

Para un desarrollo 6ptimo de estos sistemas de gestion, es conveniente que se estudien las
normativas y las certificaciones, todas ellas seran analizadas detalladamente por separado, para

el sistema de gestiéon ambiental y de calidad.



2. JUSTIFICACION Y OBJETIVOS DEL TRABAJO

Desde finales del siglo XX, en Espafa se viene desarrollando un cambio de pensamiento, dirigido
hacia el cuidado del medio ambiente, hoy en dia la sociedad en general, tiene una mayor
concienciacion medioambiental. Algunas de las causas de este cambio de pensamiento, pueden
haber sido los diferentes acuerdos internacionales o comunitarios (firmados en favor de la
proteccion del entorno). En este trabajo, se estudia la relacion de las empresas con el entorno, asi
como con los grupos de interés (gobierno, proveedores, ONG's, sindicatos...). Para favorecer que
las empresas tengan respeto hacia entorno y busquen la mejora continua, se van a estudiar a

continuacion los istemas de gestion ambiental y de calidad.

Ademas, la implantacion de estos sistemas de gestién afecta directamente a la direccién ya que
sera eésta, quien tenga toda la responsabilidad de hacer cumplir las obligaciones que requieren
dicha implantacion. De este modo, a lo largo del trabajo se estudian cudles son las

responsabilidades de la direccién en un sistema de gestion ambiental o de calidad.

Por ultimo, para el desarrollo de dichos sitemas, es necesario conocer la normativa o las
certificaciones que pueden obtener las empresas. Es por eso, que se han recopilado las

principales certificaciones de gestion medioambiental y de calidad.

El objetivo principal del trabajo es: El papel que tiene la alta direccion de la empresa en la

implantacién de una gestion medioambiental y de calidad.
Los sub-objetivos que se han planteado son los siguientes:

* Para la elaboracién del presente trabajo, se ha entendido que es importante hacer una
explicacién sobre como es la relacién de las empresas con el entorno que les rodea, y
estudiar como ha sido la relaciéon en el pasado y como es en la actualidad, asi como,
conocer cuales son las claves para mejorar esta relacion empresa-entorno, como el

desarrollo sostenible que hace que las empresas y el entorno estén en equilibrio.

* Tras haber estuadiado la relacion empresa-entorno, se hara una explicacién detallada de
las obligaciones y responsabilidades de la alta direccion en la empresa, cuando se

inmplanta un sistema de gestion ya sea de calidad o medioambiental.

» Oftro sub-objetivo que se ha querido abordar, es el estudio detallado de los sistemas de
gestion medioambiental y de calidad. Con el fin de entender en qué consisten, qué

factores intervienen y cuales son los principales caracteristicas de cada uno.



 También se estudiara la normativa que se aplica en estos sistemas de gesitdbn ambiental y
de calidad. Se hara una recopilacion de las principales normas y certificaciones en estos

sistemas de gestion. Se explicara qué son las auditorias y en qué consisten.

* Por ultimo, se hace una explicacion de cuales son las principales similitudes entre ambos

sistemas de gestion.

3. METODOLOGIA DEL TRABAJO

La metodologia utilizada para el presente proyecto es la recopilacion bibliografica, mediante la
cual se han obtenido informacién diversa, a partir de fuentes bibliograficas, con el fin de ser

utilizadas dentro de los limites de la siguiente investigacion.

Se ha seleccionado la revisién bibliografica, ya que se ha tenido que hacer una aproximacion al
tema de los sistemas de gestion ambiental y de calidad, los cuales, se van a estudiar y entender
en el siguiente trabajo. Para ello, que se ha hecho uso del fondo documental ya publicado, como
son tesis realizadas anteriormente por otros autores, libros de investigadores reconocidos o
articulos académicos. Ademas de hacer uso de fuentes oficiales como el Diario Oficial de las

Comunidades Europeas y textos juridicos.

4. RELACION EMPRESA-ENTORNO

A lo largo de los afos, la actividad socioecondmica del ser humano, se ha desarrollado de forma
independiente a todo aquello que le rodea, sin tener en cuenta que se afectan mutuamente tanto
el entorno a la empresa como la empresa al entorno. Las empresas en la mayoria de los casos no
se han integrado dentro del entorno y las consecuencias de esta falta de concienciacién por parte
de las empresas se han visto reflejadas en el entorno, en forma de contaminacién, degradacion
del medio, choque social, sobre todo en los destinos mas turisticos que no consiguen satisfacer
las necesidades de la poblacién local y se produce un choque social entre dicha poblaciéon y los

turistas.

Como explica Llull A, (2003) existe una dificultad en la total integracion del ser humano en su
entorno, porque la especie humana se resiste a identificarse como un ser vivo mas, integrado con
el resto de seres vivos, el ser humano se niega a ver que es un ser dependiente al entorno que le

rodea igual que el resto de seres, al formar parte del complicado tejido como son los ecosistemas



y de la cadena alimenticia. Hoy en dia, el desarrollo de la humanidad avanza sin reparar en los
costes de destruccion del entorno natural, que son consecuencia del actual modelo econdmico. En
la actualidad sigue presente el pensamiento de contemplar al ser humano independiente del
medio ambiente y se explotan los recursos naturales sin consideracion. La siguiente frase es
cémo entiende (LIull A, 2003) la accion socioecondmica en el medio ambiente "Humanizacién de
ecosistemas, erosion del suelo, reducciéon de la biodiversidad por extincibn de especies,
manipulacién genética,... son algunas de la infinita lista de transformaciones humanas impuestas

al medio.".

Es cierto que en la actualidad, todavia sigue vivo el pensamiento de utilizar los recursos
necesarios sin reparar en que esto puede afectar al medio de forma negativa, pero por otra parte,
desde finales del siglo XX en Espafia ha ido apareciendo una concienciacién mas fuerte sobre el
cuidado del entorno, gracias a la presion social, gubernamental, asi como los estudios llevados a
cabo por docentes, profesionales, asociaciones, ONG's, que han revelado las catastréficas
consecuencias que produce la vision de las empresas que creen que no hay relacidon entre ellas y

su entorno.

Para entender la relacion de las empresas con el medio ambiente, Algarra (2000) explica la
relacion hombre-naturaleza, lo que también nos va a ayudar a comprender qué dos posiciones
pueden adoptar las empresas para abordar la relacion empresa-medio ambiente, para ello utiliza

dos enfoques:

* Enfoque analitico parcelario: sugiere un comportamiento individual al margen del resto y
depredador, con el fin de conseguir una situacién de bienestar y enriquecimiento. Tiene un
caracter insolidario, se basa en la idea antropocéntrica, en la que el hombre es el centro de
todo, todo gira y se adapta entorno a él, por lo que no tiene que tener en cuenta que sus
actividades tengan consecuencias negativas en el entorno que le rodea.

Desde este enfoque, la idea del medio ambiente, es todo aquello que rodea a la empresa y
s6lo se conserva su calidad para paliar algun efecto (de los mas negativos) que antes le
haya causado la misma empresa al hacer uso del medio.

En este primer enfoque, la gestion de los recursos, se ve desde un punto de vista
monetario, es decir que los equilibrios econdémicos condicionan el destino del medio

ambiente.

» -Enfoque globalizador, geocéntrico, cooperativo y co-evolucionario: enfoque en el que el
hombre forma parte de un todo y tiene responsabilidades y obligaciones frente a todo lo

que le rodea. Trata de cumplir con objetivos éticos, que las actividades del hombre sean



respetuosas con el medio ambiente, con el entorno que le rodea ya que todas las
decisiones, conllevan consecuencias para el entorno, impactos que, podran ser tanto
positivos como negativos; y con objetivos estéticos, como que las empresas estén
inmersas en el medio sin suponer un gran impacto, que no haya contaminacion
paisajistica. Este enfoque considera que el medio ambiente es la biosfera en la que todos
los individuos nos encontramos integrados. Tiene la finalidad de conseguir modelos
econdmicos sostenibles, teniendo en cuenta los tres pilares del desarrollo sostenible que
son el pilar econémico, social y medioambiental.

Las decisiones que se toman aqui, giran entorno al medio ambiente donde la gestion de la

economia esta supeditada al medio ambiente.

Una situacion optima seria la coexistiencia de los dos enfoques, para un verdadero equilibrio entre
economia y medio ambiente. Es decir, que una empresa tenga como objetivo el conseguir
beneficios y su propio crecimiento, pudiendo ser compatibles y se rija por comportamientos éticos

hacia la sociedad y el medio ambiente.

A continuacién, se muestra una imagen que explica la relacion que las empresas solian tener
antes con el medio ambiente (que corresponde con el enfoque analitico parcelario explicado
anteriormente) y cédmo se modifica esa relacién hasta nuestros dias. Hoy en dia, algunas
empresas han entendido que forman parte de un todo y han deducido que su relacion con el
entorno debe ser otra. Las empresas deben tenerlo en cuenta y saber que todas sus acciones van
a repercutir en dicho entorno. Este ultimo, corresponde con el enfoque co-evolucionario que antes

se ha estudiado.
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Imagen 1. Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos pensair, la idea de conciliar los aspectos empresariales con los medioambientales
recuerda a los principios de la idea de desarrollo sostenible.

El concepto de desarrollo sostenible aparece por primera vez en 1987en el Informe Brundtland (La
comision Mundial del Medio Ambiente y Desarrollo). La principal personalidad de este informe es
la Doctora Gro Harlem Brundtland, enviada especial de las Naciones Unidas para el cambio
climatico.

La definicién de desarrollo sostenible segun el Informe Brundtland es la siguiente:

“Satisfacer las necesidades de las generaciones presentes sin comprometer las posibilidades de

las generaciones del futuro para atender sus propias necesidades.” (Comision Brundtland 1987)

Dicha Comisién redacté este informe fijando unos principios de entre los cuales figuran los
siguientes:
» El uso de recursos renovables no debe exceder la tasa de regeneracion natural.
La explotacién de recursos no renovables no debe exceder el uso de sustitutos renovables.
+ La tasa de emision de contaminantes no excedera de la capacidad que tiene el medio

ambiente para asimilarlos. (Comision Brundtland 1987)

Para lograr el desarrollo sostenible, es necesario que las medidas a considerar por parte de la



empresa estén en equilibrio con las tres dimensiones del desarrollo sostenible, es decir, que sean
econdmicamente viables, que respeten el medio ambiente y que sean socialmente equitativas.
(Artaraz M. 2001) EI concepto del equilibrio entre las tres dimensiones, se explica graficamente

en la siguiente imagen:

SOCIEDAD
PUNTO DE EQUILIBRIO ENTRE

LAS TRES DIMENSIONES

MEDIO AMBIENTE

Imagen 2. Fuente: Elaboracién Propia.

Asi mismo, las empresas que tienen preocupacion por el desarrollo sostenible miden sus
actividades por el impacto que tendran a largo plazo sobre la economia, el medio ambiente y la
sociedad. Cuando una empresa realiza la estrategia de negocio bajo los principios de la
sostenibilidad lo hace por lo tanto desde una triple perspectiva, siendo capaz de evaluar y medir el
impacto en cada una de ellas. (Gallizo, 2006)

* Cuando se habla de la perspectiva econémica se suele referir a todas aquellas decisiones
que tienen que ver con la consecucion de economias de escala y la maximizacién de los
beneficios.

* En la visidn social, se extraen aspectos como la seguridad de los empleados, contratos
dignos... Y no solo con los integrantes de la empresa sino que en la visién social también
encontramos aspectos como la responsabilidad social corporativa de la empresa, con la
que asume responsabilidades con toda la sociedad.

* Desde el punto de vista medioambiental, se entienden los impactos sobre el suelo, aire,
agua, el cuidado de la biodiversidad, eficiencia energética, uso provechoso de los

recursos naturales o cantidad de emisiones expulsadas.



Uno de los pilares mas importantes para mejorar la relacién empresa-entorno, fue el acuerdo del
Protocolo de Kioto. Este acuerdo internacional, condiciona a las empresas de todo el mundo, a
que no sigan explotando los recursos fosiles de manera indiscriminada y se apueste por un

modelo de desarrollo sostenible.

4.1. PROTOCOLO DE KIOTO

En el afo 1997, en la Cumbre de Kioto, se formaliza un compromiso por el que los paises
industrializados deben reducir sus emisiones causantes del efecto invernadero. El protocolo fue
inicialmente adoptado el 11 de diciembre de 1997 en Kioto, Japdn, pero no entré en vigor hasta el
16 de febrero de 2005. ElI documento se divide por articulos, en los cuales aparecen todos los

detalles del Protocolo.

"Con el fin de promover el desarrollo sostenible, cada una de las Partes al cumplir los
compromisos cuantificados de limitaciéon y reduccion de las emisiones contraidos (...) segiran-
elaborando politicas y medidas de conformidad con sus circunstancias nacionales, porejemplo las

siguientes” (Texto Naciones Unidas 1998)

Algunos de los compromisos de este acuerdo fueron:

* Fomento de la eficiencia energética en los sectorespertinentes dela economia nacional.

*  Promocién de modalidades agricolas sostenibles a la luz de las consideraciones del
cambio climatico.

* Investigacion, promocion, desarrollo y aumento del uso de formas nuevas y renovables de
energia, de tecnologias de secuestro del diéxido de carbono y de tecnologias avanzadas y
novedosas que sean ecoldégicamente racionales.

* Limitacién y/o resuccion de las emisiones de metano mediante su recuperacién vy
utilizacion en la gestion de los desechos asi como en la produccién, el transporte y la

distribucion de energia.

En el siguiente articulo se deduce claramente la principal obligacion de los paises que firmaran el
acuerdo del Protocolo de Kioto. (Art.2.3)

"Las Partes incluidas en el anexo | se empefaran en aplicar las politicas y medidas a

que se refiere el presente articulo de tal manera que se reduzcan al minimo los efectos adversos,
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comprendidos los efectos adversos del cambio climatico, efectos en el comercio internacional y

repercusiones sociales, ambientales y econdmicas.” (Texto Naciones Unidas 1998)
En esta relaciéon de empresa-entorno, la direccién de la empresa tiene un papel muy importante,

ua que es quien debe fijar los objetivos de un sistema de gestion de calidad y medioambiental

ademas de asegurarse de que éstos se cumplen.

5. EL PAPEL DE LA DIRECCION EN UN SISTEMA DE GESTION

A lo largo del siguiente apartado, se va a explicar cuales son las principales funciones que se ve
obligado a asumir la alta direccion, cuando se implanta un sistema de gestion de calidad o
ambiental. En ambos sistemas, la mayor parte de la responsabilidad esta en la o las personas que
van a jugar el papel de lider ya que estos lideres, van a ser la fuente de dénde van a emanar las
obligaciones que tendra que asumir al empresa a partir del momento que se decida incorporar un
sistema de gestion ambiental y de calidad. Y por supuesto, tendran que saber hacer cumplir
dichas obligaciones o tareas y posteriormente, evaluar los resultados para comprobar que se

ajustan a aquellos objetivos que marcaron originalmente.

Asi mismo, el papel de la direccion es fundamental en la empresa, a la hora de implantar un
sistema de gestién, ya sea de calidad, medioambiental o ambos. Y como lider ha de involucrarse
al maximo en los sistemas de gestion.

A medida que las empresas han ido ganando en tamafio y peso relativo en la economia, estas
mismas empresas se han visto obligadas a asumir responsabilidades de indole social (los
trabajadores, el medio ambiente, los clientes, ONG's, gobiernos...) que van mas alla de las

responsabilidades puramente econémicas. (LIull A, 2003).

Por lo tanto, el rol de lider es importante para alcanzar altos niveles de desarrollo, gracias a las
capacidades que ha de tener de comunicacién e interpersonales. El papel de lider puede ser
desarrollado por una sola persona o por un equipo de personas, normalmente este rol se atribuye
a la direccion de una empresa. Ha de crear relaciones positivas con todos los grupos de interés. El
liderazgo sera democratico, participativo y abierto a todos los sujetos interesados. (Melgar J.
2007).

Asi que, la direccidon en un sistema de gestidn tiene la maxima responsabilidad y principalmente
tiene que asumir las funciones de planificacion, organizacion, gestion de los recursos,
comercializacion, control y mejora continua de la organizacion y asegurar que los servicios o

productos prestados corresponden con los objetivos de calidad. La direccion se compromete a
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implantar y desarrollar el sistema de gestion y su mejora continua. (Norma Q calidad turistica,

hoteles).

A continuacién se muestran las principales funciones de la direccion de una empresa, en un
sistema de gestién, segun la norma EFQM (2013). Se utiliza esta certificacion porque es en la que
mejor aparece detallado el papel de la direccion que se podria aplicar a cualquier sistema de

gestion tanto de calidad total como de gestion medioambiental.

Los grupos en los que se dividen las funciones de la direcciéon son los siguientes: estrategias a
largo plazo, misién y vision; mejora continua y rendimiento; implicacion con los grupos de interés
externos; reforzar cultura de excelencia entre los trabajadores; una empresa sea flexible y

gestionan el cambio convenientemente.

» Estrategias a largo plazo, misién y vision:

¢ Asegurar el futuro de la organizacion al definir y comunicar su objeto fundamental,
que constituye el fundamento de la Vision, Mision, valores, principios éticos y
cultura. La alta direccion necesita fijar objetivos adecuados a los principios que
persigue al instaurar un sistema de gestidén, que sean posibles y puedan hacerse
realidad. La direccion tendra que conocer las capacidades actuales de la empresa
para saber si pueden realizarse los objetivos o no. En los objetivos que se fijen,
tendran que tener como apoyo los principios en los que se basa la empresa, es

decir, que concuerden los valores de la empresa y la estrategia a seguir.

¢ Las estrategias deben seguir los valores de la organizacion y son modelo de
referencia de integridad, responsabilidad social y comportamiento ético, tanto
interna (trabajadores) como externamente (stakeholders) para desarrollar e
incrementar la reputacion de la empresa. El hecho de que en la empresa se fijen
unos principios y valores determinados, quiere decir que no van a ser redactados y
van a quedar al margen de toda actividad de la empresa, sino que van a ser la base
desde la cual se van a elaborar las estrategias y posteriormente también los
objetivos de la empresa o incluso las decisiones diarias de ésta, porque tienen que
ser un reflejo de lo que la empresa cree y defiende, junto con los grupos de interés,

internos y externos.

¢ Desde la direccion se desarrolla y se apoya una cultura de liderazgo compartido. Lo

que significa que todas las responsabilidades que implica un sistema de gestiéon en
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la empresa, no tienen por qué recaer sobre una persona solamente, sino que al ser
tantas y tan importantes las responsabilidades, la empresa tendra que apoyar la
distribucion de dichas responsabilidades. Por ejemplo, en vez de que sea una
persona, crear un equipo de personas que se van a dedicar a actuar como lideres
en el sistema de gestién de la empresa. Este equipo de trabajo, no se conformara
con hacer cumplir sus decisiones y directrices, sino que también, estas personas
tienen que ser auto-criticas y dejar que se realicen revisiones de la eficacia de sus
comportamientos como lideres. Y en caso de poder mejorar, trabajar para

conseguirlo.

* Mejora continua y rendimiento:

¢ Gracias a que en un sistema de gestion se obtienen resultados, y se llevan a
evaluacién. La direccion puede disponer y utilizar los resultados para seguir la
evolucion de la gestion de la empresa, los lideres, cuentan con un conjunto de
prioridades a corto y largo plazo y gestionan expectativas de los grupos de interés
clave. La mejora consiste en hacer las acciones necesarias para conseguir que los

resultados sean mas favorables la proxima vez y hacerlo de forma periddica.

¢ Los lideres, entienden y desarrollan las capacidades de la organizacion. Conocer la
capacidad que tiene la organizacion, es la esencia para poder tomar decisiones y
fijar objetivos que sean equiparables y consecuentes con lo que puede llegar a
conseguir o no la empresa, porque si se fijan estrategias en las que la empresa no
tiene la capacidad suficiente para conseguirlas, no servira para nada y no se

podran consegulir.

¢ Como se ha explicado en el punto anterior, la direccidn evalua el conjunto de
resultados alcanzados con el fin de mejorar el rendimiento futuro. La periodicidad
en este proceso de evaluacién de los resultados, es muy importante para que la

empresa siempre esté en continua actualizacidon y mejora.

¢ Todas las decisiones tomadas por la direccion deben ser fundamentadas en
informacién fiable para interpretar el rendimiento actual y previsible de los procesos
relevantes. La informacién tiene que ser transparente y veraz para que las
posteriores actuaciones de interpretacion y evaluacion sean correctas y tengan un

valor fundamental en la posibilidad de mejora de la empresa.



¢ La mejora continua pasa por lograr que las empresas consigan un alto nivel de
confianza de los grupos de interés al adoptar mecanismos eficaces para entender
futuros escenarios y gestionar correctamente los riesgos. Implica la rapidez de
adaptacion a nuevas situaciones, que soélo se puede dar si la empresa hace

esfuerzos por adelantarse a los problemas que puedan surgir.

Implicacién con los grupos de interés:

¢ La empresa se ve obligada a entender, anticipar y dar respuesta a las distintas
necesidades y expectativas de los grupos de interés, para la satisfaccion de éstos.
Pero no soélo tiene que satisfacer las necesidades actuales, sino también las
futuras, las necesidades latentes de los grupos de interés. Para ello, es necesario
que la empresa esté en continuo contacto con los grupos de interés y haya un
didlogo fluido entre la empresa y los grupos. Cuanto mas conozca la empresa a
estos grupos, mas facil le resultara satisfacer sus necesidades y anticiparse a las

futuras.

¢ Con el fin de conseguir una completa colaboracién de los grupos de interés, la
direccién tiene que asegurar una cultura de valores compartidos con ellos,
responsabilidad, ética, confianza y transparencia en toda la cadena de valor. Es
totalmente necesario encontrar el equilibrio entre los objetivos empresariales y los
de los grupos de interés y poder trabajar juntos en busca de los mismos objetivos.
De otra forma, si cada uno mirase por sus intereses sin tener minimamente en
cuenta los del otro, no resultarian otra cosa que conflictos de intereses y

ralentizacion de las actuaciones y el desarrollo total de la empresa.

¢ La empresa debe ser transparente, y responder de su actuacion ante los grupos de
interés y la sociedad en general y garantizar que sus colaboradores actuen de
manera ética, responsable e integra. Ofreciendo confianza a los grupos de interés
para que éstos sigan creyendo en la empresa y quieran seguir trabajando para su
mejora. Asi mismo, cuando los grupos de interés cuestionen las actuaciones de la
empresa, ésta tiene que responsable y dar toda la informaciéon necesaria. La
empresa siempre tiene que asegurar que todos sus trabajadores actuan basandose

en principios éticos y responsables.



¢ La direccidn tiene que asegurar que la informacion que ofrece a los grupos de
interés, es legitima, para que éstos tengan mayor confianza en la empresa y crean
en los mismos propdsitos. Los grupos, cuanto mas y mejor informados estén, mas
pueden servir de ayuda a las empresas: aportar conocimientos, ideas,
opiniones...etc. La empresa no solo debe informar a estos grupos, sino que su
responsabilidad va mas alla, tiene que asegurarse de que la informacién que se les
proporciona es veraz y ética. De lo contrario, es como si no se realizara ese trabajo

de aportar informacion.

¢ Animar a ciertos grupos de interés a participar en actividades en beneficio de la
sociedad en general, hara que la imagen de la empresa mejore. Ademas, de
mejorar la imagen hacia el exterior, se hacen participes a los grupos de interés,
fortaleciendo los vinculos que unen a la empresa y a los grupos. Y fomenta que se

trabaje en colectivo para conseguir objetivos comunes.

Reforzar cultura de excelencia entre los trabajadores:

¢ Los responsables del sistema de gestién actian de referencia para las personas de
la organizacion y generan a través de sus acciones, comportamiento y experiencia,
una cultura de implicacibn y pertenencia, delegacién y asuncidén de
responsabilidades, mejora continua y responsabilidad ante los resultados. La
direccién de la empresa tiene que actuar de espejo para todos los trabajadores de
la empresa, en sus acciones tienen que estar presentes los principios y valores de
la empresa. No actuar nunca al revés porque si los trabajadores ven que las
decisiones tomadas no corresponden a los principios que se persiguen, dejaran de

creer en el sistema de gestion y no servira para nada.

¢ La empresa necesita mantener una ventaja competitiva sostenida a lo largo del
tiempo, esto depende, de su capacidad para aprender rapidamente y responder
con prontitud cuando es necesario. Un ben ejemplo de ello, es cuando tenemos
documentados los procedimientos de cada actividad, lo que hace que todos los
trabajadores sepan qué y cdmo tienen que desempenar la tarea y se disminuyen
los errores. Por otra parte, el hecho de aprender del pasado tanto de errores como
de buenas practicas que haya realizado la empresa, hacen que en un momento
determinado que ocurre un problema, sean capaces de analizarlo saber si ha

ocurrido antes y acudir a la solucidon que se tomé la ultima vez en caso de que fuera
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correcta. Disminuye los tiempos de espera y la capacidad de reaccién es mayor.

La direccién tiene que apoyar a las personas para que hagan realidad sus planes,
objetivos y metas. Dado que los trabajadores son importantes en la empresa, la
ayuda o facilidades que les pueda ofrecer la direcciéon de la empresa, siempre es
poca. Es decir, las inversiones en formacion para los trabajadores son una
herramienta muy Util que satisface las necesidades de ambas partes, ya que
amplia sus conocimientos y experiencias del trabajador y satisface a la empresa,
porque unos trabajadores bien formados supone menos incertidumbre en el ambito
que han sido formados, pudiendo ser capaces de solucionar situaciones

complicadas y por otra parte generan un mayor rendimiento para la empresa.

Los trabajadores son la pieza fundamental de la empresa, sin ellos, nada es
posible, por lo tanto, ellos mismos tienen que ser recompensados por la gran
responsabilidad que tienen de sostener a la empresa. Por ello, la direccién tiene
que reconocer los esfuerzos y logros oportuna y adecuadamente. Un ejemplo de
ello, son los incentivos que se otorgan a los mejores trabajadores, ya no sélo por
tener buenos resultados sino por muchas otras caracteristicas que debe tener un
buen trabajador como la predisposicién al trabajo o la buena relacién con los
companeros de trabajo. Todo para que el trabajador se sienta valorado en la
empresa, porque un trabajador contento y satisfecho, es directamente proporcional

a un aumento de los beneficios y un mayor rendimiento.

Los lideres, fomentan una cultura que apoye la generacién de nuevas ideas y
nuevos modos de pensar para impulsar la innovacion y el desarrollo de la empresa.
La direccion aboga por la apertura de la empresa a todos los grupos de interés para
que estos puedan opinar e incluso nutrir con nuevas ideas a la empresa, se les ha
de dar la oportunidad de ser escuchados y tenidos en cuenta para posteriores
decisiones o colaboraciones que se puedan dar entre la empresa y sus grupos de

interés juntos.

Las acciones de la empresa deben ir destinadas a fomentar y animar la igualdad de
oportunidades y la diversidad. Todas las decisiones tomadas por la direccion de la
empresa tendran que dar ejemplo de los principios que se mencionan en este
punto. Apoyaran la diversidad y ofreceran las mismas oportunidades a todos los

trabajadores de la empresa, porque todos son iguales.
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Se aseguran que la empresa sea flexible y gestionan el cambio:

Una de las claves del éxito es que las decisiones que se tomen sean flexibles, lo
que demuestra su capacidad para liderar. Dichas decisiones han de ser fundadas y
oportunas, basadas en la informacion disponible y su experiencia y conocimiento y
considerando su impacto potencial. La direccion tiene que conocer perfectamente
las consecuencias de las decisiones que tomen. Ya sean las consecuencias
internas en la empresa (a qué areas afectaran, qué recursos se necesitaran...) y
externas a la empresa (qué impacto tendra para los stakeholders y a cual les

afectara mas, la decisién tomada).

En todas las decisiones que tome la direccién de la empresa tienen que estar
directamente relacionadas con los principios de desarrollo sostenible, es decir,
tienen que tener como referencia las tres dimensiones economica, ambiental y
social a la hora de equilibrar los imperativos a veces en el conflicto que afrontan. Y
conseguir la satisfaccion de las tres. Para encontrar un equilibrio y asegurar la
supervivencia a largo plazo de la empresa, a la vez que mejora la imagen de la

empresa al exterior.

Implican y buscan el apoyo y la contribucién de todos los grupos de interés
relevantes para introducir los cambios necesarios que aseguren el éxito sostenido
de la empresa. Asi como los stakeholders tienen gran peso en la empresa que
incluso pueden llegar a condicionar ciertas decisiones de la empresa, igualmente,
se entiende esta relacién a la inversa, es decir, que las empresas también pueden
exigir ciertas cosas a grupos de interés concretos como trabajadores, accionistas,
proveedores... etc intentando que se persigan los mismos objetivos y poder llegar a

Su consecucion.

Gestionan correctamente un cambio en la gestion por procesos, mediante una
gestion estructurada de proyectos y una mejora de procesos focalizada. La
importancia de los procesos en un sistema de gestién es innegable, por lo que es
necesario tener documentados los procesos para poder llevar a acabo acciones de

mejora ordenada y oportuna.

La direccién tiene que tener un enfoque estructurado para generar y priorizar ideas

creativas. Los grupos de interés tanto internos (trabajadores) como externos



(stakeholders) tienen que ver que son tenidos en cuenta en las empresas y que
pueden aportar nuevas ideas a la empresa. La direccién tiene que ser democratica
y dejar entrar nuevas ideas por nuevas vias como las anteriores citadas, de los

grupos de interés.

¢ Ademas los responsables, someteran a prueba y perfeccionan las ideas mas
prometedoras, asignando los recursos necesarios para hacerlas realidad en un
plazo de tiempo adecuado. Las ideas que mas éxito tengan entre la direccién, se
les tendra que dar prioridad y utilizar los recursos necesarios para que puedan ser

realidad, siempre en un periodo factible.

Junto a las responsabilidades de la direccion en los sistemas de gestion, se entiende que es
importante explicar la gestion por procesos, ya que la gestion por procesos, constituye un punto
muy importante al ser una de las principales areas de actuacion de la direcciébn, en ambos

sistemas de gestion

5.1. GESTION POR PROCESOS

Para introducir el siguiente apartado, es necesario explicar en qué consiste la gestién por
procesos y cual es su papel en la empresa. La alta direccién tiene la obligacion de conocer todos
los procesos que se desarrollan y son necesarios para obtener el producto-servicio final, para
desagregar todos esos procesos y actividades de la empresa, se pueden utilizar herramientas
como el diagrama de Ishikawa, el diagrama de flujos... se tratan de herramientas graficas
enfocadas a individualizar los procesos, entender cada uno por separado, es decir, qué recursos
hacen falta, qué actividades se relazan dentro de ese proceso, a qué departamentos o areas
involucra, etc. Se entienden por separado, pero siempre sin olvidar que todos los diferentes
procesos de una empresa estan ligados entre si, como bien explica la vision sistémica de la
empresa:

— Gracias a la vision sistémica de la empresa, somos capaces de contemplar a todas las
areas o departamentos de la empresa, asi como todas las actividades o procesos y sus
interrelaciones. Se ve la empresa como una red, un tejido en el que todo y todos estan
conectados entre si, en el que un fallo, o una decision errénea en una de las areas de
la empresa, puede acarrear graves consecuencias al resto; es por eso, que cuando se
quiera tomar una decision, habra que tener en cuenta no sélo como afecta a la seccién
donde se esté gestando la decision, sino que antes de llevar a cabo dicha decisién,

también se tendra que valorar en qué grado afecta al resto de areas de la empresa.
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Para conseguirlo la direccion de la empresa, tiene que subir unos peldafios, para ver al
empresa desde arriba y ver que todo esta conectado entre si, y asi desechar la anterior
vision miope que les hace ver sélo lo que ocurre en una u otra area, sin dar importancia

a las relaciones que tienen entre si.

A lo largo de las indicaciones anteriores sobré qué es lo que debe de hacer el o los lideres que
tienen la responsabilidad de desarrollar un sistema de gestion, se ha podido extraer la importancia
que tienen los procesos en una empresa los cuales pueden llegar a empeorar o mejorar todo el
sistema de gestion. Por lo tanto, para conseguir un buen sistema de gestién, con unos buenos
resultados, es necesario entender los procesos cuando se implanta un sistema de gestion, lo
principal para saber qué actores estan involucrados en cada uno de ellos, documentarlos y tener
constancia escrita de ellos. Y por ultimo, medir y evaluar los resultados que obtengamos, para
poder visualizar los fallos o actividades que se podrian mejorar para poder hacer modificaciones

donde sea necesario y obtener mejores resultados, posteriormente.

Como ya se ha adelantado antes, la visidon sistémica de la empresa hacen que sea posible
separar todos los procesos que se desarrollan dentro de una empresa. Desde que entra el imput
todas las acciones que se llevan a cabo, los elementos y sujetos que participan en cada uno de
ellos hasta que sale el ouput como producto-servicio. Lo que permite a la direccion entender de
forma individual todos los procesos y a su vez comprender todas las interrelaciones entre areas,
actividades y sujetos que estan involucrados en cada uno de los procesos. Elimina la miopia que
hace ver a la empresa como si en ella hubiera diferentes areas que no tuvieran que ver unas con
otras. Es verdad que en la gestion por procesos es necesario delimitar las funciones y
responsabilidades en cada uno de los procesos, pero también conocer las relaciones que existen

porque no son procesos aislados del resto.

Para una empresa que no tenga conciencia sobre la vision sistémica, en la que se entienden las
relaciones inter-departamentales, puede llegar a pensar que un pequefio cambio en la cadena de
produccién no va a tener ninguna repercusién significativa en el producto-servicio final; pero para
una empresa con un sistema de gestién, que si es consciente de la gestion por procesos, sabe
que una pequefia modificacion, puede llegar a cambiar todo el producto final. Se entendera mejor
en el siguiente ejemplo: De Burgos J, (2001) habla sobre implantar tecnologias ambientales,
métodos y procedimientos en el proceso de produccién, que conserven la energia y minimicen el
impacto medioambiental : para disminucién de la contaminacién, administracién de residuos,
conservacion de energia y agua, materiales para mejorar la eficiencia tecnoldgica de los procesos de

produccion. Se ha realizado la siguiente imagen para dar una forma grafica al ejemplo:
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La empresa implanta una

nueva tecnologia con la que Disminucién del
se consume menos energia. impacto ambiental

PRODUCTO
FINAL

PROCESO 1
PROCESO 4

PROCESO 3
PROCESO 2

AN

Imagen 3. Fuente: elaboracién propia.

Se puede entender, del anterior ejemplo (imagen 3) que cuando una empresa tiene este tipo de
politicas medioambientales, otorga un valor afiadido al producto, y en consecuencia, mayores
niveles de calidad en el producto-servicio: menos contaminante, mas respetuoso con el medio,
ahorrara energia que como consecuencia se traduce como una disminucién de la explotacién de
recursos energeéticos... Estos mayores niveles de calidad, solo seran percibidos por aquel nicho de

mercado que tenga unos valores éticos y morales de respeto hacia el entorno.

En una empresa con un sistema de gestion ya sea ambiental o de calidad, debe saber que una
decision por pequefa que sea, antes de su aprobacion o implementacion, la direccion debe haber
estudiado como va a afectar a todas las areas de la empresa asi como pueda afectar también a los
grupos de interés. Por lo tanto, la direccion de operaciones, segun la anterior afirmacion, por lo tanto

tendra nuevas prioridades competitivas, como se observa en la siguiente imagen:
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Imagen 4 Fuente: (De Burgos J, 2001)

Segun la anterior imagen, las prioridades de la gestién de operaciones no sélo se limitan a estudiar los
costes y la rentabilidad de un proceso, sino que tienen que pensar que son responsables de muchos
otros aspectos como el servicio al cliente, el medio ambiente, la calidad... De este, modo la empresa
puede llegar a ser mucho mas rentable y como consecuencia puede llegar a obtener mayores

beneficios.

La busqueda de la mejora continua, guarda mucha relacién con la gestion por procesos, porque

siempre tienen que estar innovando para poder asegurarla.

* Mejora continua: consiste en que la empresa tendra que estar en continuo desarrollo
buscando mejorar cada dia, esto no deberia suponer un esfuerzo anadido a las empresas,
sino que tiene que estar completamente integrado en las actividades normales de ésta. De
este modo, se consigue estar actualizada en todo momento, y que esté mejorando sus
actividades cada dia un poco mas. En caso de que la empresa, no apoye esta idea,
quedara estancada y posiblemente pierda cuotas de mercado, siendo superada por otras

empresas que si que busquen la mejora continua.

Con el fin de obtener la mejora continua, dentro de la gestion por procesos en un sistema de
gestion, es indispensable saber qué recursos son necesarios para cada uno. Para asegurarse de
que los recursos (materiales, medio ambiente, energia, conocimientos, personas...) se utilizan de
correctamente, es necesario implementar procesos para proporcionar, asignar, hacer el
seguimiento, evaluar, optimizar, mantener el sistema de gestion. La empresa debe hacer

revisiones de forma periddica identificar los procesos y actuar si es necesario. Los resultados de

21



las revisiones también formaran parte de la revision de la estrategia junto con los objetivos de la

empresa. (Norma Q calidad turistica, hoteles).

Los procesos se deben:

ENTENDER

Misidn, visidn, objetivos. Fijar la estrategia.

DOCUMENTAR

Delimitar procesos: inicio y fin, entradas y
salidas de las distintas fases del proceso.
Identificar los recursos que intervienen en cada
proceso.

Delimitar responsabilidades: Roles y
responsabilidades de cada actividad y persona
0 personas responsables del proceso.
Documentar de forma escrita y grafica: de los
pasos que deben darse para realizar el
proceso. En un documento o en un diagrama de
flujos. Siempre visible para todos los

integrantes de la empresa.

MEDIR

Establecer indicadores, parametros para la
medicion, seguimiento y analisis

acciones correctivas preventivas. Evaluar el
grado de consecucion de los objetivos
marcados para que sirva de referencia para la

mejora.

Tabla 1 Fuente: (Escrig, 2003)

En resumen, la direccién tiene que realizar una buena planificacion y control de los procesos, para

mantener y controlar y mejorar el proceso. Interaccionando con otros procesos. Para darle un

mayor valor anadido al producto, en calidad y respetuoso con el medio ambiente. Toda la

explicacién sobre la gestion por procesos, guarda especial relacion con los sistemas de gestion

ambiental y de calidad que se pasa a explicar a continuacion.
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6 MEDIO AMBIENTE

6.1. NORMATIVA

A continuacién, se procede a hacer un resumen sobre las principales normativas de sistemas de

gestion ambiental.

PROGRAMA DE POLITICA Y ACTUACION MEDIOAMBIENTAL (PAMA)

“Los PAMAs suponen una planificacion a priori de las orientaciones por las que debera discurrir la
politica medioambiental comunitaria en los siguientes cuatro o cinco afos, asi como de las

medidas queseran adoptadas en ese lapso temporal.” (Lull A. 2003).

Inicialmente estos programas se centran en elaborar regulaciones normativas enfocadas al control
de los diversos problemas que tienen origen en la contaminacién. Un planteamiento paliativo a los

problemas causados a causa de la contaminacion.

En 1993, en el PAMA numero cinco, se produce un cambio, es en este momento cuando, la
responsabilidad de las actuaciones en contra de los impactos negativos causados por la
contaminacion, deja de recaer Unicamente sobre los organismos publicos y pasa a ser también
responsabilidad de las empresas y sus stakeholders (proveedores, ONG's, consumidores...). (Lull
A. 2003). La Comunidad Europea desarrolla métodos para la proteccion del medio ambiente, con

el fin de facilitar el avance hacia el desarrollo sostenible.

Algunos afios mas tarde, segun decision no 2179/98/ce del parlamento europeo y del consejo de
24 de septiembre de 1998 "La Comunidad Europea confirma su compromiso con el enfoque
general y la estrategia del Programa: Hacia un desarrollo sostenible” (Diario Oficial de las

Comunidades Europeas).

El séptimo PAMA es el ultimo programa ambiental publicado hasta ahora; se trata del programa
general de medio ambiente de la unién redactado en el 2013 y valido hasta el 2020. Este
programa aboga por una economia baja en emisiones nocivas y aspectos tan importantes como
las energias renovables, biodiversidad o eco-innovacion. "Destacando la hoja de Ruta de
Eficiencia de los Recursos, la Estrategia de Biodiversidad 2020 y la hoja de Ruta hacia una

Economia Baja en Carbono, todas de 2011." (Fernandez, D. 2013).

23



REGLAMENTO EMAS

El reglamento EMAS (Eco-Management and Audit Scheme/Reglamento Comunitario de
Ecogestion y Ecoauditoria), se trata de un reglamento mediante el cual se puede obtener una
verificacion del sistema de gestion ambiental, valida a nivel comunitario, que hacen las empresas
de su sistema de gestion, en dicho reglamento, se establecen las normas aplicadas por AENOR
para la comprobacion de que los sistemas de gestion ambiental son conformes al Reglamento
(CE) n° 1221/2009 del Parlamento Europeo por el que se permite que las organizaciones se
adhieran con caracter voluntario a un sistema comunitario de gestion y auditorias ambientales.

"Se establece un sistema comunitario de gestion y auditoria medioambientales, denominado en lo
sucesivo «kEMAS», que permite la participacidn con caracter voluntario de organizaciones de
dentro y fuera de la Comunidad”(Diario Oficial de la Unién Europea,2009).

El principal objetivo de EMAS es el consumo y produccion sostenible. Promover mejoras
continuas sobre el comportamiento ambiental de las empresas mediante los sistemas de gesti'n
ambiental y su evaluacién periédica. Asi como abrir el didlogo a todas las partes interesadas como

clientes, proveedores, accionistas o administracion publica.

Algunos compromisos necesarios del Reglamento EMAS son:

* Mantener el sistema de gestion correctamente implantado. Ademas, la organizacion tras la
concesion del certificado, se compromete a mantener por un periodo de seis afos el
cumplimiento de los requisitos técnicos de la verificacion.

« Permitir el acceso a los documentos, datos e instalaciones. La Direccion de la
organizacién y sus inmediatos colaboradores deben estar a disposicion del equipo
verificador de AENOR durante la realizacion de las auditorias de verificacion.

* La organizaciéon certificada esta obligada a tener y poner a disposicion de AENOR, un
registro en el que consten las denuncias, si existen, sobre aspectos medioambientales

cubiertos por el sistema de gestion ambiental certificado.

El reglamento EMAS requiere que la empresa elabore informacién, entre la que se puede
encontrar:

* Informacion sobre la organizacion y sus actividades.

* La politica y el programa medioambiental.

» Descripcion del sistema de gestién medioambiental implantado.

¢ Declaracion medioambiental.

El logotipo EMAS sera una herramienta de comunicacion y marketing atractiva para las
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organizaciones, que sea reconocible por compradores y otras partes interesadas. (Diario Oficial de

la Unién Europea,2009).

ISO 14001

Existen empresas que optan por obtener la certificaciones ISO que son validas a nivel
internacional.

La certificacion ISO 14001 es utilizada tanto por el sector publico como por el privado, con el fin de
aumentar la confianza de todas las partes interesadas de la empresa, en un sistema de gestion
ambiental integrada en la empresa.

"ISO es el encargado del desarrollo y publicacién de la norma ISO 14001, pero esto no significa
que esta organizacién en si misma, realice auditorias y certificacion.” (Foro Internacional de
Acreditacion (International Accreditation Forum (IAF) y la Asociacion Internacional de
Normalizacion (International Organization for Standardization (ISO)). Los organismaos de

certificacion son ajenos a ISO, por organismos como el que hemos visto anteriormente AENOR.

La empresa hace un compromiso para:
¢ Prevenir la contaminacion.
e Cumplir los requisitos legales.

* Mejorar continuamente su sistema de gestion ambiental para conseguir la mejora de

su desempeno ambiental global.

Algunos de los requisitos mas significativos son:

* La empresa tiene que haber definido objetivos y metas ambientales que sean
medibles (para su posterior evaluacion), cuando sea posible, teniendo en cuenta los
requisitos legales y los aspectos ambientales mas significativos y que tenga
programas implantados para la consecucién de estos objetivos y metas.

* Haber definido una politica ambiental apropiada a la naturaleza, escala e impactos
ambientales des us actividades, productos y servicios.

* Asegurarse de que el personal que trabaje para o en nombre de la organizacién es
consciente de los requisitos del sistema de gestidén, y que son competentes para el
desempefio de sus tareas que tengan el potencial de crear un impacto ambiental
significativo. (IAF, ISO)

ISO 14001 ofrece la posibilidad de sistematizar, los aspectos ambientales que se generan en cada

una de las actividades que se desarrollan en la organizacion, promueve la proteccién ambiental y
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prevee de la contaminacion. (Certificacion ISO 14001, 2010) La certificacion ISO 14001 permite a
la empresa obtener la certificacion de un sistema de gestién ambiental combinandolo con un
sistema de gestion de calidad. Esto, hace que algunas empresas, en vez de elegir entre dos

certificaciones, decidan obtener ambas al mismo tiempo.

Pero desde la normativa ISO 14001 se advierte que la empresa que tenga implantada la
normativa ISO 14001 no asegura que esté consiguiendo un desarrollo ambiental 6ptimo, o que no

es capaz de que la empresa pueda prevenir todos los accidentes ambientales. (IAF, ISO)

Todos los sistemas de gestion necesitan de un patron para su implantacién y desarrollo, a
continuacion se muestran las diferentes etapas por las que tiene que pasar la empresa que quiera

implantar un sistema de gestion ambiental de ISO 14001:

Revision
i == * Revision por
VEI’IfI(aQOn la direccién.
+ Seguimiento y medician.
|mp|al’||’a(if)n * Evaluacion del

cumplimiento legal.

* Recursos, funciones, * No conformidad

Planlflcacmn responsabilidad y autoridad. s cignes correctivas y
POliﬁca Identificacitn d » Competencia, formacion acciones preventivas.
+ Identificacion de d ienci
! y toma de conciencia. "
iy aspectos ambientales y s + Control de registros.
* Definicion de requisitos legales. * Comunicacién. « Auditoria intermna.
la Politica

» Definicién de objetivos,  * Documentacién y control

Ambiental.
metas y programas. documental.

* Control operacional.

* Preparacion y respuesta ante
emergencias.

Imagen 5 Fuente: Certificacion ISO 14001, 2010.

A continuacién, se procede a hacer una breve explicacién de las fases para la implantacion (que

se muestran en la imagen) de un sistema de gestion:

1° PASO - Politica: La direccion de la empresa tiene que delimitar las politicas en las que se va a
basar el resto de decisiones. En este ejemplo, al tratarse de un sistema de gestion ambiental,
seran la politica ambiental a seguir por parte de la empresa. La politica de una empresa puede ser
una serie de directrices basicas sobre los principios de la organizacion y fija las bases sobre las

que se va a asentar el comportamiento futuro de la empresa.
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2° PASO - Planificacion: Para este segundo paso, la empresa tiene que fijar las estrategias a
largo plazo con las que va a trabajar a partir de ese momento, la direccién, va a definir la misién,
la vision y los objetivos que siempre tendran que ser acordes a todo aquello que se haya decidido
en el primer paso, porque si ho guardaran ninguna relacién entre ellos, el trabajo realizado no

tendria sentido.

3° PASO - Implantacion: Dentro de la importancia que guardan todos los pasos en el sistema de
gestion, puede que este sea uno de los mas importantes. Para el tercer paso, la direccion tiene
que delimitar responsabilidades, funciones y definir los recursos que se necesitaran en los
procesos, asi como mejorar la formacion de los trabajadores. Dicha formacion es muy importante
para mejorar la capacidad en la resolucion de problemas y en la adaptacién a nuevas situaciones,
si los trabajadores estan bien formados, seguramente, habrda menos problemas y todo se
desarrollara con mayor facilidad. La direccién tiene que asegurar que la comunicacién interna se
hace de forma horizontal, para que pueda llegar a todas las areas de la emrpesa y trabajar para
que todos los trabajadores compartan los mismos objetivos que se han fijado en el sistema de

gestion. Hara falta a su vez una documentadion y control de todos los procesos.

4° PASO - Verificacion: En este paso, la direccion tendra que obtener unos resultados gracias al
control de los procesos que se han nombrado en el paso anterior. Se hara una medicion de dichos
resultados y los responsables, tendran que evaluarlos y hacer una comparacion entre los
resultados obtenidos y lo que se habia planificado en los objetivos y ver si concuerda; sino,
basandose en la idea de mejora continua, se realizaran acciones correctivas alli dénde sea
necesario con el fin de obtener mejores resultados. Una herramienta para la verificacion entre los

resultados y los objetivos programados, son las auditorias internas.

5° PASO — Revision: Por ultimo, se realiza una revision por parte de la direccién, para saber si se
han conseguido los resultados esperados, la direccion intentara mejorar donde sea posible, si en
cambio, no se han obtenido los resultados que se esperaban, se volvera al primer paso y
comenzara de nuevo a revisar todos los pasos para intentar localizar los problemas que hayan

surgido.

6.1.1 AUDITORIAS

Las auditorias ambientales tienen como objetivo evaluar la eficacia de un sistema de gestion
ambiental de una empresa.

Las normas mas comunes a las que se aferran estas auditorias son ISO 14001:2004 y el
Reglamento EMAS.
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En las normas ISO 14000, la ISO 14001:2004 establece como requisito la ejecucion de auditorias
del sistema de gestion ambiental, es la Norma UNE-EN ISO 19011:2002 la que define la

metodologia de aplicacion, su desarrollo y las especificaciones necesarias para llevarla a cabo.

Dichas auditorias son de caracter voluntario y podran ser realizadas por el mismo personal de la
empresa o por una persona externa ajena a la empresa. En cualquiera de los dos casos la
imparcialidad y la objetividad son dos aspectos cruciales para realizar la auditoria de forma
correcta. En caso que la auditoria sea realizada por una persona que pertenezca a la empresa,
debe cumplir con los requisitos de: tener una correcta formacion sobre la norma medioambiental
segun la cual se va a realizar la auditoria, cumplir con las habilidades que requiere dicha tarea y
tener la experiencia necesaria para poder llevarla a cabo. No cabe duda que para una persona
ajena a la empresa se requieren las mismas caracteristicas, ha de ser un experto en dicho campo
para realizar la auditoria.

La voluntariedad de dichas auditorias en el caso de las normas ISO no significa la obtencién del
certificado, como hemos visto anteriormente los sistemas de gestion medioambiental, requieren un

compromiso firme por parte de todos los componentes de la empresa y estar en constante mejora.

Dentro de la explicacion de la ISO 14001 se hace refencia a AENOR como empresa certificadora,
pero, ¢qué es AENOR?

La Asociacion Espafola de Normalizacion y Certificacion es una entidad privada sin fines
lucrativos. Su principal actividad es, contribuir a mejorar la calidad y competitividad de las
empresas, sus productos y servicios. Lo hace mediante el desarrollo de normas y certificaciones
que dien como debe ser un producto o cédmo debe funcionar un servicio. AENOR se crea en 1986
mismo afio en que Espana entra en la Comunidad Europea, por lo que se produce "una gran

oportunidad y un tremendo reto para los productos espafioles.” (aenor.es).

Es en 1992 gracias a la Cumbre de la Tierra de Rio de Janeiro cuando AENOR crea los primeros

certificados en cuestion de sistemas de gestion medioambientales que se publicaran en 1994.

El dltimo jalén de esta empresa fue en 2014 cuando se produce la adhesién al Pacto Mundial. "E/
Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact) es una iniciativa internacional que promueve
implementar 10 Principios universalmente aceptados para promover la responsabilidad social
empresarial (RSE) en las areas de Derechos Humanos, Normas Laborales, Medio Ambiente y
Lucha contra la Corrupciéon en las actividades y la estrategia de negocio de las empresas”.

(pactomundial.org)

28



Una vez estudiadas las principales normativas para los sistemas de gestion, vamos a entender

mejor qué es un sistema de gestion ambiental.

6.2 SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

Como se ha podido extraer del estudio de empresa-entorno, se entiende que la empresa forma
parte de un todo, que es el entorno que le rodea y le condiciona. Para entender y delimitar mejor
el concepto de gestion ambiental, es necesario que entendamos a la empresa desde el punto de
vista tedrico de entidad, en su perfil mas social. Se reconoce como un sujeto con personalidad
juridica propia con usuarios interesados en la publicaciéon de informacién publica para poder
evaluarla y tomar decisiones entorno a ella. Gracias a la anterior explicacién, se entiende, que el
medio ambiente, deviene un asunto mas que hay que incluir en la estrategia de la empresa. De
este modo, al incluir al medio ambiente en la direccion y gestion de la empresa, es la contabilidad
quien tendra la responsabilidad de disefiar y elaborar sistemas de informacién tanto internos,

como externos. (Fernandez O, 2008)

En el sistema de gestion ambiental, se marcan unos objetivos principales gracias a una buena
planificacion y control de los procesos organizacionales. Con el fin de satisfacer la demanda y
asimismo para realizar el registro, elaboracion, recopilacion y divulgacion de informacion
medioambiental. (Da Rosa F et al, 2012)

Cuando una entidad no hace frente a las necesidades de los grupos de interés, ni informa de
forma veraz y transparente sobre los aspectos medioambientales que les incumben, y tampoco
elabora ni suministra una informacion veraz, es posible que la empresa esté peligrando su
permanencia en el mercado, asi como la continuidad de todos aquellos que tienen relacion con
dicha empresa. El hecho de que la empresa informe de forma correcta quiere decir que la
empresa debe ofrecer toda la informacién econdémica y financiera necesaria para poder evaluar de

forma correcta las actuaciones e impactos en el medio ambiente de las empresas.

Para continuar con la idea de que existen muchos sujetos interesados en la informacion
medioambiental de la empresa, podemos hablar de la teoria de los "stakeholders"; participes que
defienden el derecho a la informacion de los diferentes grupos que tengan un interés legitimo en el

destino de la empresa.

Para profundizar un poco mas, el término de stakeholder se le atribuye a un gran numero de
usuarios, de diferente naturaleza como: accionistas, empleados, acreedores, clientes, inversores,

ONG's, administraciéon publica, académicos, partidos politicos y en general, la sociedad. Todos
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ellos, requieren una informacion veraz y transparente, ademas de demandar que se les haga
realmente participes cada uno en el grado que le corresponda, en la toma de decisiones de la
empresa. Es totalmente necesario hacer a la sociedad integrante de dicha informacion, ya que es
ella quien recibe los efectos negativos y positivos de las actuaciones de las empresas. Al abrir la
informacién a todos ellos, se hacen visibles los impactos de la empresa y aumenta las
posibilidades de actuar para reducir en lo posible, entre todos, estos impactos en el medio. (Lull A.
2003).

A continuacion se observa una tabla explicativa de los usuarios de informacion medioambiental,

asi como las necesidades que requieren respecto a ésta.

Partes interesadas

Intereses con respecto a la informacion medioambiental

Proveedor ¥ diente

Responsabilidad del medio ambiente, de productos y servicios de la organizacién

CDIEIJDIE&DI‘ES, Cl‘l‘lPlESldDS

¥ sindicatos

Politicasde medio ambiente; incentivos monetarios, cualificacién profesional; mantenimiento

de servicios y trabajos

Il‘l‘f’ffSDICS Y ﬁﬂsll‘lfiﬂdOICS

Resultados cconomicos y financicros, gestion de responsabilidades del medio ambiente,
correlacién del desempeiio financiero y del medio ambiente

Sociedad civil Aspectos ¢ impactos cn ¢l medio ambiente; desarrollo sostenible (promocién simultanca del
desarrollo cconémico, equilibrio ccolégico y cquidad social)
Gobierno Cumplimiento legal de la responsabilidad con ¢l medio ambiente

Alta direccidn

Dbjctivcrs estratégicos: influencia del desarrollo del medio ambiente en la situacion econdmica

y financicra; requisitos legales y legitimidad

Comunidad cientifica

Verdad y neutralidad

Tabla 2. Fuente: (Da Rosa F et al, 2012)

Las empresas, confeccionan la informacion teniendo en cuenta las necesidades de los usuarios,
una prueba de ello es la anterior imagen en la que se identifican las necesidades de los
principales grupos de interés, para que la empresa, posteriormente, pueda redactar una
informacién acorde a las necesidades de cada uno y satisfacer a los grupos de interés, ya que si
la empresa proporcionara cualquier informacion a los usuarios que no tuviera ningun valor para
ellos, no serviria de nada hacerlo, por el simple motivo que no estamos beneficiando ni a los
grupos de interés, ya que no se estan cubriendo sus necesidades, ni a la empresa, porque pierden
al oportunidad de que los grupos de interés sean una herramienta para la mejora continua, gracias

a que pueden aportar nuevas ideas a la organizacién, por ejemplo.

Un sistema de gestion ambiental, no puede olvidar la estrecha y delicada relacion que guarda la

empresa con el uso de recursos naturales por parte de la empresa, como explica Acevedo J. et al
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(2010) la relacién de uso de energia y recursos con el impacto en el medio ambiente, se puede
hacer de forma desfavorable; de forma que se haga un alto consumo de energia, generando una
cantidad grande de residuos y aumentando los impactos negativos en el medio, y como
consecuencia, crear un acrecentamiento de la huella ecolégica. O por otra parte esta relacion
puede ser favorable cuando la empresa se exige a si misma la busqueda de modelos de gestion

ambiental sostenibles, mejorando la relacién con el medio que la rodea.

Asi que segun las anteriores afirmaciones, con esfuerzo humano (que la direccion implante un
sistema de gestion medioambiental y se lleve a cabo de forma correcta desde la direccién de la
empresa e involucrando a todo el personal) y econdmico (destinando los recursos econémicos
necesarios para la optimizacion de recursos o eficiencia energética o gestion de residuos ente
otros), la empresa puede llegar a mejorar la relacién que tiene con el medio ambiente y la
sociedad, desde el respeto y el mantenimiento del medio que le rodea, a la vez que se mantiene la
consecucion de objetivos normales de la empresa como es el crecimiento de ésta y la obtencion

de beneficios para la empresa. Consiguiendo de esta manera, un desarrollo sostenible.

Dentro de los sistemas de gestion ambientales, el papel de la contabilidad resulta importante

como se procede a explicar a continuacion.

6.3 CONTABILIDAD MEDIOAMBIENTAL

A dia de hoy, y como ya se ha explicado en anteriores apartados, resulta imposible pensar que la
proteccion del medio ambiente no esta ligada directamente con la existencia de nuestra especie y
permanencia de ésta a lo largo del tiempo.

La delimitacion de la contabilidad medioambiental se considera como una concepcion mas amplia
que la contabilidad social. La definicion que podemos encontrar en (Llull A, 2003) es la siguiente:
"La contabilidad medioambiental es la resultante de la asuncion por parte de la empresa de la
responsabilidad derivada de los efectos sociales y medioambientales”. Por otro lado, apoyando
esta misma idea encontramos otra definicion de (Da Rosa F et al, 2012) contabilidad
medioambiental en la que se dice que ésta, evalua las interrelaciones de la economia, ecologia y
sociedad con respecto a los impactos de la propia empresa, esto requiere una reflexiéon sobre la
conducta cotidiana de los individuos, sus formas de consumo, produccién y organizacion social.
"Durante la ultima década ha aumentado significativamente la presencia de la contabilidad
medioambiental (CMA) en los sistemas estadisticos mas avanzados, como instrumento
indispensable para el analisis de las interrelaciones entre el medio ambiente y la economia en
general, y para la evaluacién del uso sostenible de los recursos naturales, en particular.”
(Saralegui J. et al, 2011 pag.10-12) Como se puede apreciar, cobra importancia las

interrrelaciones de la empresa con aquello que le rodea como el medio ambiente, para
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posteriormente evaluar el caracter sostenible de la empresa y el uso correcto de los recursos

naturales. Atendiendo a las necesidades de la contabilidad medioambiental, la empresa busca

aumentar o mantener el nivel de productividad, gracias a los indicadores que se basan en la

justicia social, la calidad en el proceso de produccion, del producto o las condiciones

medioambientales. (Da Rosa F et al, 2012)

A continuacion, se incorpora la evolucién histérica realizada por Llull A, (2003) para explicar la

evolucion del comportamiento de las empresas a lo largo del tiempo con las normativas sobre el

medio ambiente:

PERIODO

CARACTERISTICAS

1° periodo: 1971-1981

Primacia de los aspectos sociales en la
contabilidad de las empresas.

Grandes dificultades para la identificaciéon de
variables sociales y medioambientales, asi
como su dificil valoracion, para conseguir una
informacién externa fiable.

Modelos normativos se crean a nivel
internacional.

("Informe Trueblood", AICPA 1973; "Report of
the comitee on Environmental of Organitacion
Behavior" AAA 1973)

2° periodo: 1981-1990

Floreciente especializacion dentro de la
contbilidad medioambiental y social.

Los asuntos medioambientales  cobran
importancia con respecto de los sociales.

La mayoria de las empresas en este perido que
informan de sus impactos medioambientales, lo

hacen preocupadas por su imagen.

3° periodo: 1990-2000

Tabla 3. Fuente: elaboracion propia
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Prioridad de los aspectos medioambientales
frente a los sociles en concordancia con la
fuerte concienciacion internacional de la
problematica medioambiental.

Aparecen sistemas estandarizados de gestion y
auditoria como EMAS; ISO 14000




Se puede entender, que la contabilidad medioambiental no es una disciplina a parte de la clasica,
sino que es una ampliacion de dicha contabilidad clasica, mediante la integracion de aspectos
medioambientales de la actividad de las organizaciones.Para finalizar con una idea clara de lo que
supone la contabilidad medioambiental, es necesario sefialar quienes son los grupos de interés

que demandan este tipo de informacién por parte de las empresas.

Asi que, en términos generales la contabilidad medioambiental provee de informacién para la
asuncién de decisiones a la sociedad y a los propios directivos de las empresas. Dicha
contabilidad aumenta la interaccion entre las organizaciones y todas aquellas partes interesadas
como son los clientes, inversores, sociedad civil, gobierno, comunidad cientifica entre otros. Cada
unos de ellos tiene necesidades inherentes y por supuesto distintas en cada uno de estos sujetos.
Lo que convierte a la informacion medioambiental en una actividad compleja que ha de satisfacer

a cada uno de ellos. (Da Rosa F et al, 2012).

Para entender hoy en dia como se concibe la contabilidad medioambiental, se utiliza la siguiente
afirmacion: "A finales del siglo XX y comienzos del siglo XXI la contabilidad ambiental ha
conceptualizado la naturaleza como insumos susceptibles de capitalizar, al igual que las
inversiones en tecnologia y servicios necesarios para descontaminar y prevenir los impactos
contaminantes, acompafandose en tal empefo de procedimientos y técnicas viabilizadoras de la
concepcion de calidad total "necesarias” para la competitividad." (Ariza E. 2007) En el siglo
presente, la contabilidad ha considerado a la naturaleza como imputs, de la misma forma que se
puede considerar al resto de imputs. Asi como la inversiones correspondientes para evitar los

impactos negativos en el medio. Todo ello para conseguir mayor competitividad.
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7. CALIDAD TOTAL

7.1. NORMATIVA

A continuacién, se hace un resumen de las principales normativas de sistemas de gestion de

calidad.

ISO 9004

Como ya seha explicado en lanormativa para los sistemas de gestion ambiental, las normas 1SO

otorgan certificaciones de sistemas de gestién, validas a nivel internacional.

"Esta es una norma que proporciona orientacion a las organizaciones para ayudar a lograr el éxito
sostenido mediante un enfoque de gestion de la calidad. Es aplicable a cualquier organizacion,
independientemente de su tamafio, tipo o actividad." 1ISO 9004:2009

Para ello, la alta direccién tiene que adoptar un enfoque de gestion de la calidad, y asegurarse de
que hace un uso adecuado de los recursos, se orienta a la satisfaccion del cliente y se toman
decisiones en base a los objetivos fijados.

Algunos de los requisitos de la organizacion seran:

» Tener una planificacién a largo plazo

* Hacer un seguimiento constante y analizar el entorno de la empresa periddicamente

e Mantener informadas y comprometer a todos los grupos de interés de la empresa, que ya
se ha comentado anteriormente. Ademas de establecer relaciones beneficiosas con éstos.

* Promover la innovacién y la mejora continua.

* Prever las futuras necesidades de recursos y personas, de dentro de la empresa.
Dentro de la estrategia que tendra que tener la empresa con este sistema de gesitén de la calidad
se pueden entender ciertas caracteristicas como que la direccion debera establecer y asegurar
una mision, visién asi como unos principios, entorno a ese compromiso de calidad ,que deben ser
entendidos y aceptados por las personas de la empresa.

ISO 9001

“La certificacion ISO 9001 se usa frecuentemente, tanto en el sector publico, como en el
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privado, para aumentar la confianza en los productos y servicios suministrados por las
organizaciones, entre socios en relaciones negocios, en la seleccion de proveedores en la
cadena de suministro (...)." (IAF, ISO)

Esta es una norma internacional (igual que el resto de las normas ISO, como ya se ha explicado
antes) que adopta un enfoque basado en la gestién por procesos, con el fin de atender lo mejor
posible, a las necesidades de los clientes.

Los procesos pueden ser mas rentables con la implantacién de un sistema de gestién, en el que
todas las modificaciones se realicen, pensando en la mejora continua de dichos procesos. En un
sistema de gestion, los cambios o modificaciones que se hagan, se tienen que poder medir para
posteriormente obtener unos resultados que puedan ser evaluables y se puedan comparar. (ISO
9001 Reglamento 2008)

Algunos aspectos que se esperan de la empresa:

* Que establezca un sistema de gestion de calidad adecuado a sus productos y procesos, y
apropiado al alcance de su certificacion.

* Que gestione las necesidades de los procesos para conseguir los resultados esperados
(conformidad del producto y mejorar la satisfaccion de los clientes).

* Que siga y controle las caracteristicas definidas del producto-servicio.

* Que realice un seguimiento, medicion y mejora continua de la eficacia de su sistema de

gestion de calidad.

Algunos de los beneficios que aporta son:
* Mejorar la imagen de los productos-servicios ofertados.
* Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la confianza entre
clientes.
* Aumentar la satisfaccion de los clientes.
* Acceder a acuerdos de calidad contando con la opinicon de los clientes.

* Aumentar la motivacion y participacion del personal y mejorar la gestion de recursos.
Segun (ISO 9001 Reglamento 2008) esta acreditacion junto con la ISO 14001 son perfectamente

compatibles, como ya se ha explicado en el apartado de normativa ISO en gestién

medioambiental.

EFQM
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"El modelo EFQM (European Foundation for Quality Management /Fundacion Europea para la

Gestion de la Calidad) de Excelencia se basa en un conjunto de valores europeos plasmados por

primera vez en la Convencion Europea de Derechos Humanos (1953) y la Carta Social Europea

(1996). Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia se funsamentan en estos derechos

humanos basicos, asumiendo que se aplican universalmente." (EFQM Model 2013)

Este modelo proporciona una vision global de la organizacién que permite saber cémo encajan y

se complementan las diferentes areas.

El modelo EFQM de Excelencia permite a los directivos, identificados como los lideres, a

comprender las relaciones de causa-efecto y evaluar el grado de excelencia de la organizacion.

Los criterios en los que se basa este modelo son los siguentes:

Liderazgo: la direccion de la empresa se convierte en lider. Seran quienes fijen la
estrategia, los valores y principios éticos. Ademas de adelantarse y reaccionar en el
momento oportuno para asegurarse el éxito continuo. Estos lideres desarrollan la misiéon y
vision, definen y supervisan la inplantacion de un sistema de gestion de la calidad, ademas
de implicar a los grupos de interés externos a la empresa. Por ultimo deben reforzar la
cultura de excelencia en todo el equipo de trabajo de la empresa, las personas.

Personas: las empresas que sean excelentes deben valorar a las personas, crear cultura y
facilitar los objetivos personales. También deben fomentar la igualdad, una buena
comunicacion interna y recompensar los esfuerzos para mantener motivado al personal e
incrementar su compromiso con la organizacion.

Estrategia: comprender las necesidades de los grupos de interés, comprender el
rendimiento de la empresa y sus capacidades. ldentificar y comprender resultados y se
aseguran de disponer de recursos necesarios para apoyar el desarrollo de la organizacion.
Alianzas y Recursos: gestionar las alianzas externas, creando relaciones sostenibles.
Asignan los recursos segun las necesidades, evallan seleccionan y validan las inversiones
en activos tangibles e intangibles teniendo en cuenta su impacto econdémico, social y
ambiental a largo plazo.

Procesos Productos y Servicios: los procesos se disefian y gestionan con el fin de
optimizar el valor. Los productos y servicios se desarrollan pensando en las necesidades

del cliente y tienen que tener una buena estrategia de promocién en el mercado.

Por ultimo es de vital importancia medir y evaluar los resultados obtenidos de dichos items.
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Q DE CALIDAD

A continuaciéon se muestra un resumen de la normativa Q de calidad en hoteles, que es la norma a
la que he tenido acceso de forma gratuita.

“La “Q” aporta a los establecimientos turisticos que la ostentan: prestigio, diferenciacion, fiabilidad,
rigurosidad y promociéon por parte de la Secretaria de Estado de Turismo y las Comunidades
Auténomas.” (calidadturistica.es) Los establecimientos que han sido avalados por la Q de caldad
turistica, garantizan unos estandares de calidad, seguridad y profesionalidad. Con el fin de
asegurar a los clientes la mejor experiencia turistica. Las auditorias para la obtencion de Q de
calidad turistica las realiza en su mayoria el ICTE (Instituto para la calidad turistica espanola) una

Entidad de Certificacion de Sistemas de Calidad especialmente creados para empresas turisticas.

La norma pretende ofrecer al sector un conjunto de requisitos para establecimientos hoteleros que
sirve para el logro de cuotas crecientes de calidad, aplicando un sistema de gestidén por procesos
buscando la mejora continua y consiguiendo mayor calidad en el servicio. (UNE-182001,Norma
Espanola 2008)

La direcciéon se compromete a ser lamaxima responsabilidad en este sistema de gestién de la
calidad y asume las funciones de planificacién, organizacion, gestion de los recursos,
comercializacion, control y mejora continua, para asegurar que los servicios prestados se ajustan
a los objetivos de calidad.
Dentro de la misma norma se encuentra un apartado referente a la responsabilidad por parte de la
direccion sobre la gestion medioambiental. Atendiendo a los siguientes aspectos:

* Consumo energético

* Consumo de recursos

* Gestion y reduccion de la contaminacion

* Residuos

* Ruidos y vibraciones

* Vertidos

* Emisiones atmosféricas

La estrategia se debe desarrollar atendiendo a las necesidades y expectativas del mercado asi
como de los recursos y capacidades de la empresa. Cuando se desarrolle la estrategia la empresa
debe definir servicios que aporten un valor afiadido al cliente consiguiendo ventajas competitivas.
(UNE-182001,Norma Espanola 2008)
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Por supuesto, como todos los anteriores, requiere de una evaluacion y medicion a porsteriori, en
la norma Q se considera:

* Quejas y reclamaciones de los clientes

* Retroalimentacion del cliente

* Analisis de las no conformidades

* Plan de formacién

* Politica y objetivos de la calidad

* |doneidad de los documentos del sistema de calidad

« Gestion ambiental
En definitiva, la norma Q de calidad turistica se centra en dar directrices sobre como debe ser

cada uno de los procesos del servicio para la obtencion de esta certificacion. (UNE-182001,Norma
Espanola 2008)

7.1.1 AUDITORIAS

La mayor parte de las auditorias en los sistemas de gestion de la calidad las lleva a cabo la
AENOR de la cual ya se ha hablado anteriormente y la Asociacién Espafola para la Calidad
(AEC).

¢ Qué es la AEC?

Fundada en el afio 1961 por un grupo de profesionales que deseaban mejorar sus conocimientos
en las técnicas de Control de Calidad, para acoger tanto a las empresas como a los expertos en la

materia. Sus principales objetivos son:

* Promover y facilitar el establecimiento y practica del control de la calidad y sus técnicas en
la Industria, Servicios y Administracion espafiola.

* Promover, organizar, dirigir, patrocinar o cooperar en reuniones, comités, conferencias,
jornadas, exhibiciones y otras actividades, en los que se discuta, estudien o publiquen
trabajos cientificos o técnicos relacionados con la calidad.

. Promover la mejora de la calidad de los productos y servicios nacionales. Y como objetivo

fundamental se encontraba la dificil tarea de la caminar hacia una proyeccion de futuro.

Tras la explicacion de las certificaciones y auditorias, se da paso a la explicacion detallada de un

sistema de gestion de calidad.
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7.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD TOTAL.

La definicién de calidad segun las Normas 1SO9000 :
“Calidad es el grado en el que el conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos

(necesidades o expectativas de los clientes, de un producto o de otras partes interesadas)’

El objetivo final de la empresa debe ser la satisfaccion del cliente. Segun la Asociacién Espafiola
para la Calidad (AEC), para alcanzar la satisfaccidon del cliente deben coincidir en el siguiente
grafico la calidad programada en el disefio del bien (disefio), la calidad realizada en el proceso de

produccién (conformidad) y calidad necesitada por el cliente (necesidades).
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Imagen 6. Fuente: Diagrama de las tres calidades. (Fuentes, M, Llorens, F. 2005)

En la imagen, se muestra claramente que es necesario el equilibrio entre las tres dimensiones de
calidad en un sistema de gestion.

» Calidad programada: es aquella que se genera desde la alta direccion de la empresa, los
lideres del sistema de gestién deciden cuales van a ser sus estandares de calidad, fijan
unos objetivos a los que se tendra de adecuar su producto final. La direccion tiene la
responsabilidad de comprobar que el producto-servicio final cuenta con los niveles de
calidad programados inicialmente.
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Calidad realizada: es la que realmente tiene el producto final, tras el proceso de produccion
el producto contiene unos niveles de calidad, que se corresponden con la calidad
realizada. Los niveles de calidad que contenga el producto final, se tendran que

corresponder con los objetivos fijados desde la direccién, con la calidad programada.

Calidad que necesita el cliente: basicamente, son todas las necesidades que tienen los
clientes a los que la empresa se va a dirigir. Inicialmente, la direccion de la empresa habra
tenido que identificar dichas necesidades para poder fijar unos objetivos de calidad que

posteriormente, se traduciran como la calidad programada.

Por lo tanto, la calidad programada es la que la empresa ha pretendido obtener y se concreta en

las especificaciones de disefio para el producto. La calidad realizada es la obtenida tras la

fabricacion del producto. La calidad necesitada por el cliente se manifiesta en sus exigencias y

necesidades. Por tanto, la falta de calidad puede provenir de:
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Que la calidad programada y la realizada no se ajusten a lo que el cliente necesita:
insatisfaccion inevitable.

Que la calidad programada y la necesitada por el cliente coincidan pero la calidad
realizada sea diferente: insatisfaccion evitable.

Cuando la calidad programada no concuerda ni con la calidad realizada ni con la
necesitada por el cliente, el resultado es que la empresa ha hecho unos esfuerzos inutiles
de diseno, porque tendra un disefio de la calidad pero nada mas. No se habra desarrollado
en el proceso de produccion, ni sera la que el cliente necesita obtener.

Se producira una satisfaccion industrial inutil para el cliente, cuando la calidad programada
y la realizada concuerden, pero dejen de lado la verdadera calidad necesitada por el
cliente. Tendra mucho valor para la empresa el hecho que haya conseguido encontrar el
equilibrio pero no supondra ningun valor para el cliente.

Trabajo de fabricacion inutil, se da cuando la calidad realizada no concuerda ni con la
programada ni con la esperada por el cliente, sera un trabajo que la empresa ha realizado
en vano.

La calidad amenazada, satisfaccién causal se debe a que basicamente por casualidad la
calidad programada y la esperada por el cliente estan en equilibrio, pero es una situacion
muy delicada dado que de un momento a otro se puede desequilibrar, por ejemplo, si
cambia la satisfaccion esperada por el cliente. La direccion cuando establezca la calidad
programada, debe hacer un esfuerzo por saber en todo momento qué necesita el cliente y

hacerlo posible en la calidad realizada, para asi encontrar el equilibrio 6ptimo.



Ademas, la satisfaccion del cliente no sélo es atender las necesidades requeridas o las
esperadas, sino también las latentes que todavia no saben que tienen los clientes pero que estan
ahi, y cuando son satisfechas afloran.

El cliente podria estar satisfecho si la calidad realizada satisface sus necesidades, aunque ésta no
corresponda con lo que la empresa inicialmente programa fabricar.

De todos modos como podemos observar en la anterior imagen, cuanto mayor sea el ajuste entre

los tres circulos, mayor serd la calidad. (Ajuste maximo = calidad ideal satisfaccion plena).

7.2.1 PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL

Todo sistema de gestion de calidad, se basa en unos aspectos basicos que son los principios de la
calidad total, van a determinar en la mayoria de los casos las actuaciones de la empresa.

El sistema de gestidon de calidad total, se caracteriza por tener un enfoque de sistemas, es decir,
que no se trata de un programa aislado sino que estéa integrado completamente en la estrategia de

la empresa.

La gestion de la calidad tiene que ser implantada a largo plazo y como parte de la orientacion
estratégica de la empresa. Nunca se debe de dejar al margen de la actividad diaria de la empresa,

al contrario, debe estar siempre presente en cada momento.

7.2.1.1. Orientacion al cliente:

Dentro del concepto de la satisfaccién del cliente final, estan las necesidades de los grupos de
interés que rodean a la empresa: clientes, trabajadores, accionistas, proveedores, medio
ambiente, sociedad en general.

Asi que, una herramienta eficaz para conocer la opinién de los clientes externos, son las
encuestas a los clientes, hoy en dia para facilitarselo al cliente haremos uso de las nuevas
tecnologias y asi, para las encuestas realizadas a posteriori del uso del prodcuto/servicio, cada
vez mas usadas on-line o via e.mail para que puedan contestarla desde sus casas mas
cémodamente.

Finalmente, todos los esfuerzos de la empresa se ven recompensados, ya que mejoramos la

imagen de la empresa frente a los clientes y como consecuencia estamos creando una cartera de
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clientes fieles. (Fuentes, M, Llorens, F. 2005)

7.2.1.2.Vision global de la organizacion:

Concebimos a la empresa como un conjunto de procesos dentro como una cadena que tiene
como principio al proveedor y como final al cliente. Entendemos que cada proceso es una

secuencia de actividades que se suceden cuya finalidad es conseguir un resultado.

Por lo que, la gestidon de procesos incluye todas las actividades que se llevan a cabo desde que
entra el imput hasta que sale el output y la asistencia al cliente tras la venta del producto, también

muy importante y que no debemos olvidar. (Ayuso A et al, 1995)

Segun (Claver E, Molina J. 2004) La vision global de la organizacién incluye las siguientes areas a

tener en cuenta:

Liderazgo de la direccién Involucracion total del equipo de trabajo y
especial atencién a la direccién como figura de

lider.

Orientacion estratégica Incorporar el sistema de gestion de la calidad
en todos los procesos asi como en la estrategia

de la empresa.

Orientacion a la cooperacion Relacién de cooperacién y asociacion por parte
de la empresa con los proveedores y agentes

externos.

Orientacion ética y social Movilizacion de recursos para satisfacer las
necesidades de todos los grupos de interés
como clientes, empleados o proveedores,

accionistas.

Tabla 4: Fuente (Claver E, Molina J. 2004)

7.2.1.3. Mejora continua:

La implantacion de un sistema de gestion de calidad supone un cambio lento y a largo plazo,
durante el cual estara siempre buscando mejorar dia a dia. Es necesario evaluar los procesos y
poder medirlos para saber donde hay qué actuar para conseguir la continua mejora de la

empresa. Una de las herramientas mas utilizadas para ello, es el diagrama de Ishikawa; un
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esquema en el que aparecen todos los procesos detallados con los agentes que intervienen en
cada uno de ellos, para desgranar el proceso de produccion, encontrar mas facilmente un

problema o un elemento a mejorar. (Claver E, Molina J. 2004)
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Imagen 7. Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de Ishikawa: como se ha explicado anteriormente en el apartado de la gestién por
procesos, el diagrama de Ishikawa es una herramienta que muestra de forma grafica, los
diferentes procesos que se desarrollan en una empresa, y resulta de verdadera utilidad para la
localizacién de problemas o fallos en la cadena de produccién de un producto-servicio. En la
anterior imagen se muestra detallado un proceso de la cadena, con los recursos necesarios que
son: mano de obra, materiales, maquinaria... asi como las principales variables dentro de esos
recursos, que pueden ser las causas de un problema, en el caso de la maquinaria, por ejemplo,
seria el mantenimiento y la rapidez de la maquinaria. Las causas principales abarcan a su vez, las
sub-causas que afectan a las principales, siguiendo con el ejemplo anterior una sub-causa en el
mantenimiento de la maquinaria seria una averia en la maquinaria. Esta sub-causa puede afectar
al global del proceso y crear un problema en la produccion.

Gracias al diagrama de Ishikawa, que permite obtener una la explicacion gréafica detallada, de facil
y rapida comprensién, se podria identificar un problema y poder realizar las acciones necesarias
para subsanarlo, que en algunas ocasiones podria suponer un mayor rendimiento para la empresa

y mayores beneficios.
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7.2.1.4. Enfoque en las personas:

Se necesita que la comunicacion en la empresa sea ascendente, descendente y horizontal, para
poder poner en conocimiento de todos los trabajadores todo lo que sea necesario. Conseguir que
todos los integrantes de la empresa contribuyan en la consecucion de los objetivos de gestion de
calidad marcados por la empresa, y ofrecer a los clientes externos e internos, un producto-
servicio, tal y como se planificé desde la direccién.

La empresa tiene que conocer y valorar el potencial del personal, ya que repercutira en mayor

rendimiento y por lo tanto, beneficios para la empresa.

Desde la direccion de la empresa se ha de dejar muy claro que la gestion de la calidad no sélo
atafie a dicho departamento o la direccién, sino, que requiere la colaboracion de todo el personal y

su implicacion plena en las actividades cotidianas de la empresa. (Claver E, Molina J. 2004)

Por ultimo, se procede a explicar algunos de los parecidos que guardan los sistemas de gestidn

de calidad y medioambiental.

7.22 SIMILITUDES ENTRE LOS SISTEMAS DE GESTION
MEDIOAMBIENTAL Y DE CALIDAD TOTAL.

“Al igual que en un sistema de gestion de calidad total, en un sistema de gestion medioambiental
es imprescindible como punto de arranque que exista la declaracion de un compromiso por parte
de la alta direccion de la empresa.” (Ayuso A et al, 1995) La alta direccidén de una empresa juega
un papel muy importante tanto en un sistema de gestion de contabilidad medioambiental como en
uno de gestién de calidad total. En ambos casos, se requiere de un compromiso firme por parte de
la direccién para llevar el propésito adelante y conseguir los objetivos fijados. Es necesario que
integren los sistemas de gestion dentro de las actividades normales de la empresa y hacer a todos
los empleados participes, transmitiendo informacion y haciéndoles conocedores de los objetivos

que persigue la empresa, para que todos los esfuerzos estén destinados al mismo fin.

El sistema de gestion ambiental, a dia de hoy se utiliza como herramienta que es capaz de
evaluar y sentar las bases de las politicas medioambientales dentro de las empresas de forma
correcta. Ademas gracias a este sistema de gestion, las empresas, analizan los riesgos
ambientales que la empresa pueda generar durante el desarrollo de su actividad y evaluan el
impacto ambiental que suponen sus acciones. Por lo que la empresa, consigue fusionar los

objetivos de obtener el maximo beneficio con los objetivos de proteccion y conservacion del medio
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ambiente, consiguiendo un equilibrio entre ambos. (UNEP, 2012). Igual que se hace en el sistema
de calidad, en el que se intenta conseguir los objetivos de los principios de calidad total, sin dejar

de lado el principal objetivo de la empresa que es obtener beneficios.

Segun Ayuso A et al, (1995) los objetivos que se fijan para la obtencidén de la mejora continua,
tanto del sistema de gestibn de calidad como del sistema de gestion de contabilidad

medioambiental tienen que tener las siguientes caracteristicas:

Factibles Que puedan ser conseguidos realmente por la
empresa.

Flexibles Que den margen a modificaciones

Ponderables Que se puedan cuantificar para una posterior

evaluacién y feedback.

Motivar al personal Es necesario que el personal de la empresa
esté motivado en todo momento porque ello

conlleva una mayor productividad.

Coherentes con el resto de objetivos Estos objetivos tienen que estar integrados con
el resto de objetivos hasta entonces "normales”

de la empresa.

Comprensibles Que sean de facil comprension y entendibles

por todos los integrantes de la empresa.
Tabla 5: Caracteristicas de los objetivos de los sistemas de gestiéon de calidad y contabilidad

medioambiental. Elaboracién propia.

Estos objetivos enfocados a la mejora continua, se tienen que considerar uno mas al resto de

objetivos tradicionales de la empresa como el de conseguir el maximo beneficio.

Otra similitud entre ambos sistemas es la responsabilidad que tienen los contables, (dentro de un
sistema de gestién ambiental) de aportar informacion veraz a los grupos de interés para conseguir
la mejora continua y que los clientes perciban mayores niveles de calidad en los productos-
servicios que ofrezca la empresa (mismos objetivos que persigue un sistema de gestién de
calidad). Esta anadiendo valor, cuando dispone de informacion transparente a los grupos de
interés. De lo que se puede desgranar de la siguiente afirmacion: “Estimamos necesario ampliar
esta cuestion a la busqueda de la mejora continua y de la calidad total ya que es un tema que
atane a toda la organizacién, y por tanto a los contables de gestion que forman parte de la

misma.” .
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Asi mismo, dentro de la visidon global de la empresa, en un sistema de gestidon ambiental, se
desprende también una orientacién hacia la sociedad y la ética dénde se podria incluir las
necesidades de respeto y cuidado hacia el medio ambiente, como también aparecen dichas

orientaciones, en los sistemas de gestién ambientales.

Por otra parte, otro aspecto parecido que se encuentra en ambos sistemas de gestion de calidad y
ambiental, es que tienen como foco de atencion principal, la satisfaccion de los grupos de interés
como clientes, proveedores o accionistas. Los llamados “stakeholders” “Toda aquella persona o
grupo de personas que puedan afectar al desempefio de una empresa o se vea afectada por el

logro de los objetivos de la organizacién”.

También se aprecia una simbiosis entre ambos sistemas cuando se habla de gestion por
procesos, explicada en su apartado correspondiente, en el momento en que las empresas con
sistemas de gestidon de calidad o ambiental, trabajan con la gestion por procesos mediante la que
quieren conseguir una ventaja competitiva (trabajadores mas cualificados, mejora de imagen de la
empresa, mayor eficiencia en la utilizaciéon...). Al mismo tiempo que operan con la gestion de
procesos, pueden disminuir su impacto en el medio ambiente, gracias a modificaciones en el
producto o en el proceso. Como resultado se puede obtener una reduccién de impacto en el

medio ambiente y una mayor ventaja competitiva. (De Burgos J, 2001)

Ademas, la consideracion del medio ambiente como objetivo de la empresa enfatiza en el interés
de tener relaciones de cooperacién con otros agentes econdmicos; es decir, integrar en el marco
conceptual del area de operaciones las consideraciones ambientales en la estrategia y se
desarrolla un modelo de sistema abierto donde se colabora con la direccion de la empresa, con el
departamento medioambiental, con marketing... asi como con los agentes externos como son la
administracion publica, especialistas en medio ambiente, proveedores o clientes. Se da
importancia a fijar como objetivo el “medio ambiente” en la direccion de operaciones, que como
hemos visto la direccién de operaciones tiene competencias sobre el medio ambiente. (De burgos
J, 2001)

De las anteriores explicaciones, se puede entender que los sistemas de gestién medioambiental y
de calidad tienen muchos aspectos en comun y pueden coexistir, complementandose en una
misma empresa sin afectar negativamente entre ambas, trabajando por la consecucion de

objetivos en comun.
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9. CONCLUSIONES

De las diferentes teorias de la relacion de la empresa con el entorno, se puede extraer, que se ha
desarrollado una idea de respeto y proteccion del medio ambiente en la sociedad. Esta
preocuapacion por el medio, ha dado paso a diversas normativas acerca de los sistemas de
gestiéon medioambiental y a su vez ha ofrecido la posibilidad de ampliar sistemas de gestion en la
empresa, como fusionar la busqueda de la calidad en los productos-servicios y la gestion
medioambiental. Ademas por lo que se extrae de las normativas, se entiende que esos sistemas
de gestion, han supuesto un gran salto para que muchas empresas dedicadas a realizar
auditorias, hayan encontrado un nicho de mercado en el analisis y evaluacion, de los sistemas de

gestion de calidad y medioambiental.

A lo largo del trabajo, se ha estudiado la relacién de empresa-entorno, se entiende que existe una
relacion directa entre sus actuaciones y el medio que le rodea. Por otra parte, gracias a la
comprension de la vision sistémica de la empresa, se comprende la importancia que tiene la
gestion por procesos. Por lo tanto una empresa que cuente con una direccién responsable,
comprometida con todas las obligaciones y responsabilidades que conlleva la implantacion de un
sistema de gestion puede: suponer una mejor imagen para la empresa, mejorar el rendimiento,
maximizar beneficios, alcanzar mayores niveles de calidad, disminucion del impacto ambiental y

conseguir un mejor ambiente de trabajo para todos.

Gracias al apartado del papel de la direccién donde se explica la necesidad de aportar informacion
a los grupos de interés, se ha entendido que en los sistemas de gestion ambiental y de calidad se
recomienda que la emrpesa ofrezca informacién veraz y transparente ya que no cabe duda de que
los stakeholders juegan un papel fundamental en la actividad de una empresa, porque pueden
llegar a condicionar las actuaciones de ésta; por el motivo de pertenecer a un todo. Por lo que la
direccion de una empresa debe ser abierta y democratica y debe de poner en conocimiento la
informacién necesaria para todos aquellos grupos de interés, dando la oportunidad a que éstos
puedan opinar sobre algunos aspectos de la empresa. Por su parte la informacién emitida por la

empresa debe ser veraz y neutra.

Como proyeccion de futuro, con una investigacion mas a fondo sobre los sistemas de gestion en
empresas turisticas, podria proponer la creacion de asociaciones o agrupaciones de empresas del
sector turistico que tegan implantados sistemas de gestidén. Estas asociaciones podrian agruparse
en torno a destinos turisticos, sin tener que responder a fronteras politicas, es decir, que se
pudieran agrupar empresas del mismo destino turistico aunque estén situadas en diferentes

regiones. También contarian con plataformas on-line para que entre ellas, pudieran compartir
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experiencias, aprender unas de otras, resolver dudas... Pero el principal objetivo seria hacer
campanas de promocién de sus productos-servicios, esto supondria para las empresas una mayor
ventaja competitiva, porque juntas, podrian lelgar mas lejos que si lo hiciera una empresa sola.
Ademas, se generaria una imagen positiva de todas estas empresas y serian mas visibles, algo
que puede ser crucial para una pequefia empresa, que no desarrolle grandes estrategias de
marketing y que normalmente no sea visible en el mercado. Todo ello con el fin de apoyar a las
pequefias y medianas empresas del sector turistico (con sistemas de gestion implantados) para
conseguir tener presencia en el mercado y poder ser mas competitivas frente a las grandes

empresas del sector, como por ejemplo las grandes cadenas hoteleras o de restauracion.
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