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Resumen
Los sistemas de gestión integrados 
buscan- como lo indica su nombre 
-integrar, bajo una misma lógica y en 
un único documento, lo que hasta ahora 
han sido los sistemas que, de manera 
separada, se desarrollan en las organi­
zaciones; a saber: Gestión de Calidad: 
ISO 9000: 2008; Medio Ambiente: ISO 
14000; y Protección y Seguridad del 
Trabajador: OHSAS 18000. La base 
para la integración de los sistemas lo 
constituye el enfoque de proceso, pues 
en estos se soporta toda la actividad de 
las entidades, ya sean de manufactura, 
comercio o servicio.

palabras clave: ficha de proceso, 
p r o c e s o , sistemas de gestión 
integrados.

Abstract
As its name states, the system of inte­
grated management seeks to integrate 
under an equal logic and in an unique 
document, that which up to now has 
been known as systems developed in 
organizations in a separate way; namely: 
Quality Management: ISO 9000: 2008; 
Environment: ISO 14000; and Worker’s 
protection and Security: OHSAS 18000. 
The integration of systems is based on 
process approach, for such is the support 
of all entities’ activity, either manufactu­
ring, trade, or service.
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N o  es u n  s e c re to  q u e  el m u n d o  v a  d e  p risa , los c lien tes  s o n  c a d a  vez m á s  
ex ig en te s  y  p id e n  a su s  p ro v e ed o re s  c o n ta r  c o n  s is te m a s  d e  g e s tió n  de 
c a lid a d  ce rtificad o s; p e ro  y a  n o  b a s ta  c o n  ello. A  las o rg a n iz a c io n e s  se 
les ex ig en  q u e  p ro te ja n  el m e d io  a m b ie n te  y  q u e  c o n tro le n  y  e lim in e n  
los riesg o s lab o ra les .

L as e m p re sa s  q u e  lo g ra n  c e r tif ic a r  s u  s is te m a  d e  g e s tió n  d e  c a lid a d  
IS O  9001 :2000 ; q u e  d e s a r ro lla n  p ro g ra m a s  de p ro te c c ió n  de l m e d io  
a m b ie n te  y  a lc a n z a n  s u  c e r tif ic a c ió n  IS O  14001; y  q u e , ad e m á s , g e s tio ­
n a n  los r ie sg o s  re s u lta n te s  d e  p e lig ro s  y  c e r t if ic a n  ta l  p ro p ó s ito  c o n ­
fo rm e  a la N o rm a  d e  P re v e n c ió n  de R iesgos L ab o ra le s  O H S A S  18001, 
e s tá n  e n  la  a n te s a la  d ire c ta  p a r a  in te g ra r  d ic h o s  s is te m a s  d e  g es tió n .

Si a c e p ta m o s  q u e  las o rg a n iz a c io n e s  de n u e s tro  p aís, e n  n ú m e ro  
re d u c id o , so lo  t ie n e n  c e rtif icad o  s u  s is te m a  de ca lidad , se  p o d rá  a p re ­
c ia r q u e  lo g ra r  s is te m a s  d e  g e s tió n  in te g ra d o s  c o n s titu y e  u n  re to  m u y  
alto , y  u n a  m e ta , a u n q u e  n o  im p o sib le , sí d ifícil, p e ro  h a c ia  allí v a n  las 
o rg a n iz a c io n e s  d e  c lase  m u n d ia l; n o  q u e d a  o t r a  a lte rn a tiv a  a la  e m p re sa  
c u b a n a  q u e  m ira r  d e  f re n te  y  a s u m ir  ta n  d e sc o m u n a l desafío .

E s im p o r ta n te  c o m e n z a r  d ic ien d o  q u e  las tre s  n o rm a s  b a se s  p a ra  
lo g ra r  s is te m a s  d e  g e s tió n  in te g ra d o s  - I S O  9001  e IS O  14001 y  las 
O H S A S  1 8 0 0 1 -  se b a s a n  e n  dos p rin c ip io s  claves:

• C iclo  D e m in g  o m e jo ra  co n tin u a : e s te  ciclo  es co n o c id o  
co m o  P lan ificar, H acer, C h e q u e a r, A c tu a r  (PD C A ).1 H a  sido  
d e sa rro lla d o  e n  fo rm a  d e  e sp ira l y  ap licad o  e n  c u a lq u ie r  área , 
a c tiv id a d  o p ro c e so  de la o rg a n iz ac ió n ; el re su lta d o  d eb e  
c o n d u c ir  a u n a  m e jo ra  c o n tin u a  de l n ive l d o n d e  el ciclo  sea  
ap licado , a saber, á rea , ac tiv id ad  o p ro ceso .

• E n fo q u e  b a sa d o  e n  p ro ceso : s ig n ifica  g e s tio n a r  la o rg a n iz a c ió n  
e n  fu n c ió n  d e  los p ro c e so s  q u e  se id e n tif iq u e n  e n  ella, lo s q ue  
se su e le n  c lasifica r e n  p ro c e so s  es tra té g ico s , claves y  d e  apoyo. 
D ich o  en fo q u e  t ie n e  c o m o  p ro p ó s ito  fu n d a m e n ta l  in c re m e n ­
ta r  el n ive l de sa tis fac c ió n  d e  los c lien tes , ta n to  e x te rn o s  co m o  
in te rn o s , d e  la o rg a n iz ac ió n .

C o n  la f in a lid a d  d e  q u e  se  c o m p re n d a  c o n  m ay o r c la r id a d  las  c a ra c ­
te r ís tic a s  d e  las n o rm a s , b a se s  p a ra  la  in te g ra c ió n , se  m u e s tra  u n a  
c o m p a ra c ió n  d e  los p rin c ip a le s  c o n c e p to s  y  té rm in o s  aso c ia d o s  a cad a  
u n a  d e  e s ta s  (tab la  1).

1 Las siglas se encuentran en inglés. [N. de la E.]
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Tabla 1 . Com parac ión  d e  conceptos y  térm inos: ISO  9001, ISO  140 0 1  y  O H S A S  18 0 0 1.

ISO 9001 ISO 14001 Oh s a s18001

Área de gestión Calidad Medio ambiente Salud y seguridad 
laboral

Objetivo principal
Mejorar la satisfacción 
del cliente

Mejorar el
comportamiento
medioambiental

Mejorar el 
comportamiento en 
salud y seguridad 
laboral

Principales partes 
interesadas

Clientes y gobierno Gobierno, comunidad 
y partes interesadas 
con el medio ambiente

Empleados 
y gobierno

Aspecto crítico
Característica de calidad 
del bien o proceso

Aspectos
medioambientales de 
actividades, productos y

Peligros relacionados 
con las actividades y 
las operaciones de la

servicios organización

Requisitos relacionados 
con el aspecto crítico

Requisitos del cliente, 
requisitos relacionados 
con el uso del producto, 
requisitos legislativos y 
requisitos determinados 
por la organización

Requisitos legislativos, Requisitos / 
requisitos / necesidades necesidades de 
de las partes interesadas, partes interesadas, 
requisitos derivados de requisitos derivados 
los análisis de riesgo de los análisis de 

riesgo

Enfoque de las 
actividades de gestión

Procesos críticos 
para cumplir con las 
características de los 
bienes o servicios que 
brinda la organización

Operaciones 
y actividades asociadas 
a los aspectos 
medioambientales 
significativos

Actividades 
y operaciones 
asociadas con los 
riesgos y los peligros 
de salud y seguridad 
laboral

Resultados de los fallos 
en la gestión

Mal funcionamiento de la 
organización, incluidos los 
bienes y servicios que no 
satisfacen a los clientes

Efectos asociados sobre 
el medio ambiente

Efectos perjudiciales 
para la salud y el 
bienestar de los 
empleados

Riesgos para la 
organización

La organización no puede 
cumplir las exigencias 
legales de los clientes.

Comportamiento 
medioambiental que no 
cumple los requisitos 
legales establecidos

Comportamiento y 
grado de control en 
sistema de seguridad 
laboral (SSL) que 
incumple los 
requisitos legales o 
de los empleados

Fuente: AENOR (1999a).

D e la  le c tu ra  a n te r io r  se p u e d e  p re c is a r  q u e  la ese n c ia  d e  ca d a  n o rm a  
en foca , e n  ca d a  caso , a lo s igu ien te :

a. IS O  9001: la sa tis fac c ió n  d e l c lien te  a tra v é s  d e  la m e jo ra  d e  los 
p ro d u c to s  y  p ro c e so s  de la  o rg a n iz ac ió n .

b. IS O  14001: fav o recer la  p ro te c c ió n  de l m e d io  a m b ien te , d e n tro  
y  fu e ra  d e  la  o rg a n iz ac ió n .
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c. O H S A S  18001: g a ra n t iz a r  la se g u r id a d  y  s a lu d  de los tra b a ja ­
d o re s  e n  el se n o  d e  la o rg a n iz ac ió n .

E ste g ru p o  d e  n o rm a s  exige u n a  se rie  de a sp e c to s  p ro p io s  q u e  so n  
re su m id o s  a  c o n tin u a c ió n :

IS O  9001:
• P re se n ta r  n iveles de d ese m p e ñ o  aco rde  c o n  los req u is ito s  

estab lecidos.
• P ro d u c ir  sa tis fac c ió n  e n  el c lien te .
• A p lic a r  u n  en fo q u e  b a sa d o  e n  p ro c e so s  e n  la  o rg a n iz ac ió n .
• C o n tro la r  c a ra c te r ís tic a s  d e  c a lid a d  de l p ro d u c to  o se rv ic io  

d u ra n te  to d o  s u  p ro c e so  de re a lizac ió n .

IS O  14001:
• Id e n tif ic a r  lo s a sp e c to s  a m b ie n ta le s  y  q u e  se d e te rm in e n  los 

m á s  s ign ificativos.
• C o n o c e r  los re q u is ito s  legales y  e n  q u é  m e d id a  s o n  ap licab les 

a las c a ra c te r ís tic a s  d e  la  o rg a n iz ac ió n .
• E stab lecer ob je tivos y  m e ta s  re la c io n ad o s  c o n  la  p ro te c c ió n  

de l m e d io  a m b ie n te  e n  la  o rg a n iz ac ió n .
• P o n e r u n  c o n tro l o p e ra tiv o  d e  las ac tiv id ad es  re la c io n ad a s  

c o n  los a sp e c to s  a m b ie n ta le s  sign ificativos.

O H S A S  18001:
• Id e n tif ic a r  pe lig ro s, e v a lu a r riesg o s e im p la n ta r  las m e d id a s  

d e  c o n tro l n ec esa ria s .
• C las ifica r los d is t in to s  tip o s  de riesg o s q u e  se p u e d e n  g e n e ra r  

e n  la o rg a n iz ac ió n .
• E s tab lec e r n iv e les  d e  d e se m p e ñ o  a p a r t i r  de l c o n tro l  de 

riesgos.
• E s tab lecer ob je tivos y  p ro g ra m a s  p a ra  m e jo ra r  la sa lu d  y  

se g u r id a d  lab o ra l.

V is to  esto , la g r a n  p r e g u n ta  es la  s ig u ien te : ¿qué h a c e r  o c ó m o  lo g ra r  
la  in te g ra c ió n ?

P a ra  la g es tió n  in te g ra d a  u n a  de las v ías m á s  e x p e d ita s  es la q u e  p la n ­
te a  seg u ir  el en fo q u e  de p ro c eso  e n  la en tid ad , p u es  e ste  p e rm ite  o b se rv a r  
so b re  d ich o  p ro c e so  la  a c tu a c ió n  de la ca lidad , los riesgos lab o ra les  y  los 
efec to s  q u e  se g e n e ra n  so b re  el m e d io  am b ien te . El g rá fico  1 ev idenc ia  
e s ta  id ea  c o n  m ay o r c la ridad .
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Gráfico 1. Puntos de enfoque para la gestión integrada. 
Fuente: Elaboración propia.

Lo q u e  t r a ta  de m o s tr a r  el g rá fico  1 es q u e  los p ro c e so s  se c o n v ie r te n  e n  
u n  p u n to  im p o r ta n te  p a ra  g e s tio n a r  e in te g ra r , so b re  esto s , los a sp e c to s  
m e d io a m b ie n ta le s  d e  rie sg o  la b o ra l y  d e  ca lidad . La in te g ra c ió n  d eb e  
v erse  e n  d o s  p la n o s  in te rre la c io n a d o s : a n ive l d e  la  d ire c c ió n  y  a n ivel 
o p e rac io n a l.

A  n iv e l d e  la  d ire c c ió n  la in te g ra c ió n  se  d a  m e d ia n te  la  d ire c c ió n  
ú n ic a  del s is te m a , e d ic ió n  y  c o n tro l d e  la d o c u m e n ta c ió n  c o m ú n , s is ­
te m a s  d e  v e rif icac ió n  y  c o n tro l c o m u n e s , tr a ta m ie n to  c o m ú n  de las n o  
c o n fo rm id a d e s  y  acc io n es p re v en tiv as  y  co rrec tiv as .

A  n ivel o p e ra c io n a l la  in te g ra c ió n  se d a  e n  la  b a se  o p e ra tiv a  c o n  el 
o b je tivo  de q u e  to d a s  las p e rso n a s , ta n to  los d ire c tiv o s  co m o  los té c ­
n ico s  y  los o p e ra rio s , p e rc ib a n  y  g e s tio n e n  la  ca lidad , el a m b ie n te  y  la 
p re v e n c ió n  d e  riesg o s lab o ra le s  c o m o  algo  in sep a rab le .

P a ra  la in te g ra c ió n  se re c o m ie n d a :

• T ra b a ja r  a p a r t i r  d e  la s itu a c ió n  e n  q u e  se  e n c u e n tre  la o rg a ­
n iz a c ió n .

• In te g ra r  p e n s a n d o  e n  el u su a rio .
• A p ro v e c h a r  los p u n to s  fu e r te s  de l s is tem a .
• S im p lifica r los s is te m as , o sea , h ac e rlo s  m á s  senc illo s , e n te n -  

d ib les  y  eficaces p a ra  el u su a rio .

La in te g ra c ió n  se p u ed e  d a r  e n  17 d e  los 19 re q u is ito s  estab lec idos e n  el 
s is te m a  de n o rm a s . Es p rec iso  re sa lta r  q u e  cu a n d o  se h ab la  de in teg ra c ió n  
n o s  re fe rim o s a re d a c ta r  e n  u n  so lo  d o c u m e n to  el c o m p o rta m ie n to  de 
cad a  u n o  de los re q u is ito s  a los q u e  se h ace  referencia.

U n  a sp e c to  m u y  im p o r ta n te  e n  la in teg ra c ió n  lo co n stitu y e  la es­
t r u c tu r a  d o c u m e n ta l, la q ue  se co n fo rm a  p o r  tre s  tip o s  de d o cu m en to s :
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co m u n es , in teg ra d o s  y  específicos. El co n ten id o  de cada  u n o  de esto s  es 
exp licado  a co n tin u ac ió n .

• D o c u m e n to s  c o m u n es: aq u e llo s  q u e  t ie n e n  u n a  ap licac ió n  c o ­
m ú n  e n  los tre s  s is te m a s  d e  g e s tió n  ya q u e  re c o g e n  re q u is ito s  
ap licab les a  ca lid ad , m e d io  a m b ie n te  y  se g u rid a d . E jem plo: 
p ro c e d im ie n to s  de c o n tro l d e  la  d o c u m e n ta c ió n  de au d ito ría s , 
d e  n o  c o n fo rm id a d e s  y  acc io n es  co rrec tiv as .

• D o c u m e n to s  in te g ra d o s: aq u e llo s  q u e  e n  s u  c o n te n id o  c o n ­
te m p la n  los a sp e c to s  d e  ca lid ad , m e d io  a m b ie n te  y  seg u rid a d , 
ap licad o s a l o b je to  d e  ca d a  u n o  d e  ellos. E jem plo: p ro c e d i­
m ie n to s  o in s tru c c io n e s  d e  c o n tro l de l p ro c e so  p ro d u c tiv o  de 
m a n te n im ie n to .

• D o c u m e n to s  específicos: aq u e llo s  q u e  s o n  p ro p io s  de cad a  
u n a  d e  las d isc ip lin a s  (calidad , m e d io  a m b ie n te  y  seg u rid ad ). 
E jem plo: in s tru c c io n e s  re la tiv as  a la  g e s tió n  d e  los re s id u o s  
(m ed io a m b ien ta l) , in s tru c c io n e s  de in sp e c c ió n  de l p ro d u c to  
(calidad) e in s tru c c io n e s  d e  u so  d e  los e q u ip o s  d e  p ro te c c ió n  
in d iv id u a l (p rev en c ió n  d e  riesgos).

C o n  re la c ió n  a l m a n u a l, e s te  p u e d e  in te g ra rs e  e n  u n  d o c u m e n to  ú n ic o  
c o n  la p o lític a  d e  la em p re sa , el a lca n ce  de l s is te m a  in te g ra d o , u n a  re fe ­
re n c ia  a  los d ife re n te s  p ro c e d im ie n to s  q u e  s e a n  de ap licac ión , así co m o  
u n a  d e sc r ip c ió n  de los p ro c e so s  y  s u  in te ra c c ió n .

A n te s  d e  e n tr a r  a a n a liz a r  a los p ro c e so s  co m o  b a se  p a ra  los s is te m a s  
d e  g e s tió n  in te g ra d o s , se  c o n s id e ra  o p o r tu n o  d a r  a lg u n o s  e lem e n to s  
re la c io n ad o s  c o n  los p ro c e so s  y  s u  gestión .

¿Q ué es u n  p ro ceso ?  U n  p ro c e so  es u n a  « S ecu e n c ia  de ac tiv id ad es  
q u e  t ie n e n  la f in a lid a d  d e  lo g ra r  a lg ú n  re su lta d o , g e n e ra lm e n te  c re a r  
u n  v a lo r ag reg ad o  p a r a  el c lien te»  (E vans y  L indsay, 200 0 , p . 341). La 
se rie  d e  N o rm a s  d e  C a lid a d  IS O  9000 : 2 0 0 0  d efin e  al p ro c e so  com o: 
« C o n ju n to  d e  a c tiv id ad e s  m u tu a m e n te  re la c io n ad a s  o q u e  in te ra c tú a n , 
las cu a le s  t r a n s f o rm a n  e le m e n to s  de e n tra d a  e n  re su ltad o s» .

Lo p r im e ro  q u e  va le  a p u n ta r  es el h e c h o  d e  q u e  n o  e x is te  u n a  
ú n ic a  m a n e r a  d e  c las ifica r los p ro c e so s ; n o  o b s ta n te , los a u to re s  de 
e s te  t ra b a jo  a c e p ta n  y  c o m p a r te n  c o m o  v á lid a s  las q u e  a c o n tin u a c ió n  
se ñ a la m o s:

1. P o r el a lca n ce  e n  la  o rg a n iz ac ió n :
• E m p resa ria l: es to d o  aq u e l p ro c e so  q u e  e n  s u  e jec u c ió n  in v o ­

lu c ra  a v a r ia s  u n id a d e s  o rg a n iz a tiv a s  de la en tid ad .
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• F u n c io n a l: e n  sí m ism o  o c o m o  d e sc o m p o s ic ió n  d e  u n  p ro c e so  
e m p re sa ria l, se  d e sa rro lla  o t ie n e  s u  in ic io  y  f in  d e n tro  d e  u n a  
so la  á re a  o rg a n iz a tiv a .

• U n ita r io : es u n a  ac tiv id ad  e le m e n ta l re a liz a d a  e n  u n  n ivel de 
la  o rg a n iz a c ió n  in fe r io r  a la fu n c io n a l.

2. P o r el im p a c to  so b re  el c lien te  final:
• E stra tég ico : es el q u e  t ie n e  q u e  v er c o n  las e s tra te g ia s  y  

p o lítica s  m á s  g en e ra le s  d e  la  o rg a n iz ac ió n , m a rc a  las p a u ta s  
g en e ra le s  de la en tid ad .

• C lave, b ás ico  o fu n d a m e n ta l:  ex p re sa  el o b je to  so c ia l y  la ra z ó n  
d e  se r de la  o rg a n iz ac ió n . Es el q u e  id en tif ica  y  d is t in g u e  a la 
e n tid a d . A ta ñ e  a v a r ia s  á re a s  d e  la  e m p re sa  y  t ie n e  im p a c to  
d ire c to  e n  el c lien te  e x te rn o  p u e s  c re a  v a lo r p a r a  este . Es 
aq u e l q u e  d ire c ta m e n te  c o n tr ib u y e  a re a liz a r  el p ro d u c to  o 
b r in d a r  el serv ic io . A  p a r t i r  d e  e s te  el c lien te  p e rc ib e  y  v a lo ra  
la  c a lid a d  de lo o fe rta d o  y  a p a re c e rá  e n  el m a p a  d e  p ro c eso s  
d e  la  o rg a n iz ac ió n .

• S o p o rte  o apoyo: se e n c a rg a  d e  p ro v e e r a la o rg a n iz a c ió n  de 
to d o s  los re c u rs o s  (m ate ria les , h u m a n o s  y  fin an c ie ro s) y  c re a r  
las co n d ic io n e s  p a ra  g a ra n t iz a r  el ex ito so  d e se m p e ñ o  de los 
p ro c e so s  claves, b ás ico s  o fu n d a m e n ta le s  d e  la e n tid ad .

• P ro ce so  crítico : es el que, s ien d o  re le v a n te  p a ra  la  o rg a n iz ac ió n , 
es dec ir, clave, m u e s tra  u n  p o b re  d e se m p e ñ o  c o n  re la c ió n  a la 
c a lid a d  c o n  q u e  se b r in d a n  a los c lien tes.

C o n s ti tu y e n  e jem p lo s d e  ca d a  u n o  d e  ellos los sigu ien tes:
1. P ro c e so s  estra tég ico s:

• P ro c e so  d e  d o c u m e n ta c ió n  d e l s is te m a  d e  g e s t ió n  d e  la 
ca lid a d .

• P ro ce so  de c o m u n ic a c ió n  y  marketing.
• P ro ce so  de p lan ifica c ió n  e s tra té g ic a  y  d e  gestió n .

2. P ro c e so s  claves:
• P ro c e so s  d e  d ise ñ o  y  d e sa rro llo  del p ro d u c to  o serv ic io .
• P ro c e so s  d e  c o n fo rm a c ió n  de l p ro d u c to  o p re s ta c ió n  del 

serv ic io .
• P ro ce so  de a te n c ió n  al c lien te.

3. P ro c e so s  de apoyo:
• P ro ce so  de g e s tió n  d e  los re c u rso s .
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• P ro ce so  d e  g e s tió n  de p e rso n a l.
• P ro ce so s  e c o n ó m ic o -a d m in is tra tiv o s .

G e n e ra lm e n te  los p ro c e so s  e s tra té g ic o s  re s p o n d e rá n  a p ro c e d im ie n to s  
c o m u n e s  a los tre s  m o d e lo s , los p ro c e so s  claves se d e f in irá n  e n  su  
m a y o ría  e n  p ro c e d im ie n to s  in te g ra d o s , m ie n tra s  q u e  los p ro c e so s  de 
apoyo  q u e d a rá n  reco g id o s, fu n d a m e n ta lm e n te , co m o  p ro c e d im ie n to s  
específicos.

L a  in te g ra c ió n  d e  los m o d e lo s  d e  g e s tió n  p a s a rá  p o r  las s ig u ien tes  
a c tu a c io n es :

• In te g ra r  los p ro c e d im ie n to s  de c o n tro l d e  los p ro c e so s  d e  p ro ­
d u c c ió n  o p re s ta c ió n  del serv ic io , in c o rp o ra n d o  los a sp e c to s  
d e  ca lidad , m e d io  a m b ie n te  y  p re v e n c ió n  d e  riesgos, d e  fo rm a  
q u e  el p ro c e so  se c o n te m p le  d e  m a n e r a  g lobal.

• R ev isar fu n c io n e s , re sp o n sa b ilid a d e s , m ed io s , in sp ecc io n es , 
p la n e s  de trab a jo , e tcé te ra , p a ra  a c o m o d a rlo s  a l p la n te a m ie n ­
to  d e  v is ió n  g lo b a l de l p ro ceso .

• I n c o rp o ra r  los p ro c e s o s  a so c ia d o s  a m e d io  a m b ie n te  y  p r e ­
v e n c ió n  d e  r ie sg o s  d e r iv a d o s  d e  la s  s itu a c io n e s  a n o rm a le s  de 
e m e rg e n c ia .

• Im p le m e n ta r  m e to d o lo g ía s  p a ra  la  re v is ió n  y  m e d ic ió n  d e  la 
e fec tiv id ad  d e  los p ro c e so s  d esd e  to d o  p u n to  de v is ta .

• P la n if ic a r  y  r e a l iz a r  a c tiv id a d e s  c o o r d in a d a s  d e  in s p e c ­
c ió n  d e  lo s  p ro c e s o s  y  s e rv ic io s  q u e  c o n te m p le  to d o s  lo s  
a s p e c to s ,  in c lu y e n d o  la s  fu n c io n e s  y  re s p o n s a b i l id a d e s  
a s o c ia d a s , f r e c u e n c ia s ,  c r i te r io s  d e  in s p e c c ió n , m e to d o lo ­
g ía s  y  r e g is tro s .

P a ra  c a d a  p ro c e so  es n e c e sa r io  e s ta b le c e r la fich a  d e  p ro c eso , d o c u m e n ­
to  q u e  reco g e  los s ig u ien te s  a sp e c to s :

Fi c h a  d e  p r o c e s o : es u n  d o c u m e n to  ese n c ia l p a ra  lo g ra r  la in te g ra ­
c ió n  de los s is te m a s  d e  g es tió n , p u e s  e n  e s te  se d e ta lla  los a sp e c to s  
esen c ia les  de ca d a  u n o  de los s is te m as.

P r o c e s o : n o m b re  de l p ro c e so  p a ra  el q u e  se e la b o ra  la ficha.

• M is ió n : re fle ja rá  el p a ra  q u é  -p ro p ó s i to  o ra z ó n  d e  s e r -  y  el 
p a ra  q u ié n  se d e s tin a  el p ro c eso  - l a  finalidad , los c lien tes y  
u s u a r io s - .  P u ed e  in c lu ir  u n a  d esc rip c ió n  in ic ia l del p roceso , 
b reve  y  concisa , p a ra  q u e  s irv a  d e  o rien ta c ió n  y  p re sen tac ió n .
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P r o p ie t a r io : m ie m b ro  d e  la o rg a n iz a c ió n  al q u e  se  le a s ig n a  la d ire c ­
c ió n  o lid e ra zg o  d e  to d a s  las a c tiv id ad e s  re la tiv as  a la g e s tió n  del 
p ro c e so . T ie n e  c o m o  ta re a s  cen tra les :

• A s u m ir  la re sp o n sa b ilid a d  g lobal del p ro c eso  p a ra  a se g u ra r  su  
con tro l, e fectiv idad  y  eficiencia de fo rm a  estab le  y  p e rm a n e n te .

• a s u m ir  la responsabilidad  final de los resu ltados an te  la duración.
• a d m i n i s t r a r  c o r re c ta m e n te  la  de leg ac ió n  d e  p o d e r  rec ib ida , 

fa c u lta n d o  y  d e leg an d o , a  s u  vez, a  los e m p lea d o s  q u e  a s u m a n  
la  p ro p ie d a d  de su s trab a jo s .

• M a n te n e r  la in te r re la c ió n  c o n  los d e m á s  p ro c e so s  d e  la  o r ­
g a n iz a c ió n .

• a s e g u r a r  q u e  el p ro c e so  e s té  d e b id a m e n te  d o c u m e n ta d o  c o n  
los in d icad o res , v a riab les  d e  c o n tro l y  m e d id a s  n ec esa ria s .

L í m i t e s : se  t r a ta  de id e n tif ic a r  d ó n d e  c o m ie n z a  y  d o n d e  ac ab a  el ám b ito  
d e  in flu e n c ia  d e l p ro c eso . E n  c o n c re to  se p rec isa :

• In ic io  y  fin , as í co m o  a c tiv id ad e s  q u e  incluye.
• L as e n tra d a s  y  p ro v eed o res .
• L as sa lid as  y  c lien tes.

En t r a d a s  y  s a l id a s : a q u í lo q u e  se p re c isa  es:

• Id e n tif ic a r  las c a ra c te r ís tic a s  de las e n tra d a s .
• E sp ec ifica r los v a lo re s  d e  las c a ra c te r ís tic a s  p a r a  q u e  las e n ­

t ra d a s  s e a n  p ro cesab les .
• Id e n tif ic a r  las c a ra c te r ís tic a s  de las sa lidas.
• E spec ificar los valo res d eseados p a ra  las c a rac te rís tic a s  de las 

salidas.

In f r a e s t r u c t u r a  y  c o m p e t e n c ia : se  tra b a ja rá  p ara :

• id e n tif ic a r  la in f r a e s t ru c tu ra  de m e d io s  n e c e sa r ia  p a ra  la 
e jec u c ió n  de las a c tiv id ad e s  del p ro ceso .

• Id e n tif ic a r  lo s re q u is i to s  d e  c o m p e te n c ia  n e c e sa r io s  p a r a  las 
p e rs o n a s  q u e  re a liz a n  a c tiv id a d e s  q u e  a fe c te n  el re su lta d o  
de l p ro c eso .

• a s e g u r a r  q u e  se c u m p la n  los re q u is ito s  id en tif ica tiv o s  p a ra  la 
e s tru c tu ra  de m ed io s  y  los re fe ren tes  a las co m p e te n c ia s  de las 
p e rso n a s .
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Va r ia b l e s  d e  c o n t r o l : se  d e f in e n  las v a riab les  so b re  las q u e  se  p u e d e  
a c tu a r  p a r a  m o d if ic a r  los re su lta d o s  del p ro c e so  an a liz ad o . 

In d ic a d o r e s : c o n s titu y e n  la  ex p re s ió n  n u m é r ic a  q u e  p e rm ite  m o n ito -  
re a r  el c o m p o r ta m ie n to  o d e se m p e ñ o  del p ro ceso .

R e g is t r o s .

A  p a r t i r  de lo ex p licad o  h a s ta  aqu í, los s is te m a s  d e  g e s tió n  in te g ra d o s  
v ie n e n  a c o n v e rtirse  e n  u n a  n e c e s id a d  im p re sc in d ib le  p a ra  las o rg a n i­
zac iones, c o n  in d e p e n d e n c ia  d e  s u  ta m a ñ o , t ip o  d e  p ro p ie d a d  y  esfera  
d e  ac tu a c ió n .

La p ro p u e s ta  d e sa rro lla d a  e n  e s te  trab a jo , e n  la q u e  se  p la n te a  q u e  
la  in te g ra c ió n  se d é  a trav é s  del en fo q u e  d e  p ro ceso , es lógica, v á lid a  y  
c o n se c u e n te  de llev ar a la p rá c tic a  o rg a n iz ac io n a l. El d e sa rro llo  d e  la 
fich a  d e  p ro c e so  se co n v ie r te  e n  u n  in s t ru m e n to  d e  m a rc a d a  u tilid a d  y  
apoyo  p a r a  lo g ra r  la in te g ra c ió n , so b re  los p ro c eso s , d e  los s is te m a s  de 
gestió n .
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