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0. Prologo

En la época moderna, liderada por movimientos mundiales de apertura comercial e innovación tecnológica, los países requieren contar con estructuras productivas eficientes y competitivas.   Un país es tan exitoso como lo son sus empresas y organizaciones productoras de bienes o prestadoras de servicios.  El establecimiento de estándares y criterios de operación para estas organizaciones es el primer paso en la búsqueda de alcanzar niveles internacionales de calidad y competitividad.  

En el Ecuador existe gran cantidad  de micro, pequeñas y medianas empresas que no han tenido la oportunidad y los recursos de optar por certificaciones sobre normas internacionales.  Sin embargo, necesitan demostrar sus condiciones para participar del negocio mundial.  Estas empresas son las mayores generadoras de trabajo y es fundamental apuntalar su desarrollo y fortalecer sus estructuras para contribuir a la competitividad general del país. 

La presente norma busca delinear el camino para el mejoramiento de las micro, pequeñas y medianas empresas, como punto de partida para introducir principios de gestión universalmente aceptados y prácticas de negocio dirigidas a contribuir al logro de resultados.  Se fundamenta en el enfoque hacia la satisfacción del cliente y el desarrollo de habilidades internas eficientes y consistentes. Esta norma debe ser mirada como camino hacia certificaciones internacionales de mayor reconocimiento.
Esta norma incluye ciertos requisitos específicos aplicables a diversas actividades.  La intención es generar una mejora del conocimiento técnico particular necesario para la producción o prestación del servicio.   Estos requisitos han sido desarrollados bajo un esquema de Planes de Control.   Conforme la aplicación de esta norma cubra nuevos sectores de la economía, se deben desarrollar los Planes de Control aplicables para dichas nuevas actividades e incorporar como anexos al presente documento.
1. Objeto y Campo de Aplicación
1.1 
Objeto 

Esta Norma proporciona un modelo para la creación, implementación, revisión, mantenimiento y mejora de un Sistema de Gestión Integral de Micro, Pequeñas y Medianas Empresas del Ecuador, con el propósito de incrementar su nivel de formalidad, rendimientos económicos, ventas, y elevar su nivel de competitividad para contribuir al desarrollo del país.
1.2 Campo de Aplicación

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de Gestión Integral de una organización que desea mejorar su nivel de competitividad y sus resultados económicos, así como para demostrar su capacidad para:

a) Proporcionar en forma consistente, productos y servicios que satisfacen los requisitos del cliente y reglamentarios  aplicables.
b) Desarrollar su negocio alineado a prácticas de gestión que promueven el conocimiento técnico y el mejoramiento continuo.  
c) Administrar las actividades de su empresa bajo un enfoque integral.
d) Fomentar el enfoque en el cliente como base para su crecimiento económico.
2. Modelo y Fundamentos

2.1 Modelo del Sistema de Gestión Integral de MIPYMES
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Fig. 1 Modelo del Sistema de Gestión Integral MIPYMES
2.2 Fundamentos de Gestión
2.2.1 Liderazgo
Una empresa necesita de un líder.  Los líderes son personas que tienen la capacidad de dirigir los esfuerzos de un grupo humano hacia el logro de objetivos comunes.  Una organización exitosa comparte la visión de futuro y compromete a sus miembros a participar activamente para alcanzar los resultados.

2.2.2 Enfoque en Datos y Resultados
Las decisiones de negocio de una organización deben estar fundamentadas en datos.  Solo aquellos procesos que se miden, se pueden controlar y se pueden mejorar.  Existen oportunidades para optimizar los procesos de una empresa, pero estos no son visibles.  El uso de datos permite identificar acciones con resultados concretos.

2.2.3 Eficiencia

La organización debe desarrollar la habilidad de lograr los objetivos planteados utilizando el menor volumen de recursos.   La eficiencia no solo significa ahorros.  También significa que las diversas acciones sean ejecutadas cumpliendo con los estándares establecidos.
2.2.4 Enfoque al Cliente

“La organización depende de sus clientes y por lo tanto debería comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.”
 En una organización exitosa, sus miembros piensan continuamente en sus clientes y desarrollan sus actividades para que alcancen lo que esperan.
2.2.5 Desarrollo permanente
La organización busca de manera sistemática y planificada el progreso del Negocio, usando para el efecto los lineamientos establecidos en la presente norma.  Un negocio que satisface a sus clientes tiene oportunidades de crecer y fortalecerse.  La innovación es fundamental para alcanzar la preferencia de dichos clientes.   Es primordial que la dirección de una organización busque continuamente nuevos negocios, nuevos productos, nuevos servicios; o la forma de proveer los mismos con características diferentes, que les den ventaja en el negocio.
2.2.6 Eficacia Ambiental

Las operaciones de las organizaciones interactúan positiva o negativamente con el ambiente.  Una organización exitosa toma en cuenta aquellos aspectos significativos de su trabajo  frente al ambiente y los considera para reducir y/o prevenir la contaminación.
2.2.7 Ambiente de trabajo seguro

Las personas realizan sus actividades en un ambiente donde conocen los riesgos y han determinado métodos adecuados para minimizarlos.  La salud de los trabajadores es fundamental y la organización debe aplicar prácticas adecuadas para cuidarla.
3. Términos y Definiciones
3.1 Cliente.- organización o persona que recibe un producto. 

3.2 Organización.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones.   
3.3 Organización Exitosa.- Es una Organización que busca su desarrollo permanente, lo logra y lo mantiene de manera consistente.
3.4 Producto.- Es el resultado de las actividades operativas que es comercializado por la organización.
3.5 Servicio.- Es un tipo de producto intangible comercializado por la organización.

3.6 Proceso.- Es un conjunto de actividades que transforman entradas en resultados.
3.7 Entradas.- Son los elementos de ingreso al proceso sujetos a transformación.

3.8 Resultados.- Son los elementos de salida de un proceso.

3.9 Negocio.- Es un proceso que depende de la correcta administración de los recursos, cuyo resultado económico es positivo para la organización.
3.10 Gestión de Negocio.- Es el conjunto de procesos, recursos y decisiones encaminadas a manejar el negocio, buscando sus resultados.
3.11 Gestión de Venta.- Es el conjunto de procesos responsables de generar ingresos económicos a la organización, como resultado de la venta de producto o servicios.
3.12 Gestión de Seguridad y Medio Ambiente.- Es el conjunto de procesos establecidos por la organización con la finalidad de prevenir la contaminación al ambiente y los riesgos al trabajador.
3.13 Gestión de Operaciones.- Es el conjunto de acciones, recursos y decisiones encargados de proporcionar el producto o servicio al cliente, en las condiciones acordadas.
3.14 Gestión de Recursos.-   Es la administración correcta de los recursos que la organización dispone (personal, equipos, accesorios, dinero), y  su utilización eficiente para el logro de los resultados. 
3.15 Sistema de Buenas Prácticas de Gestión (BPG).- Conjunto de actividades  y decisiones aplicadas para administrar los recursos, y las operaciones del negocio, para lograr desarrollo permanente de la organización. 
3.15 
Estrategia.-
Conjunto de definiciones que establecen la dirección global del negocio en términos de sus clientes, productos y mercados.
3.16 
Dirección de la organización.- Es la máxima autoridad de una empresa.
4. Requisitos del Modelo de Gestión Integral de MIPYMES
4.1 Gestión del Negocio

4.1.1 Requisitos Previos
La organización debe cumplir  sus obligaciones tributarias y laborales, y disponer del permiso de funcionamiento provisto por la autoridad competente.
Nota:  No es obligación que una organización deba estar conformada como empresa o compañía.  Se espera que tenga algún esquema formal de constitución.
4.1.2  Planificación

4.1.2.1 La Dirección de la organización debe establecer, documentar y mantener los lineamientos estratégicos y los objetivos de desarrollo del negocio, basados en los requerimientos de los clientes y en sus propias condiciones y facilidades. 
Dichos lineamientos deben incluir el compromiso con:

a. El desarrollo de negocio, 
b. La satisfacción del cliente,
c. La prevención de la contaminación y de los riesgos de los trabajadores.
4.1.2.2 Los objetivos de negocio deben establecerse alineados con la estrategia, incluir metas  y  cubrir los siguientes puntos:
a. Mejoramiento en los resultados del negocio.
b. Mejoramiento en la satisfacción (atención y servicio) del Cliente.

c. Mejoramiento en la calidad del producto o servicio.
d. Prevención de la contaminación y los riesgos laborales

4.1.2.3 La organización debe establecer, documentar y ejecutar las acciones necesarias para el cumplimiento de los objetivos, y desarrollar mecanismos para dar seguimiento permanente a su cumplimiento.   La estrategia debe ser revisada y/o actualizada cuando existan cambios en las condiciones internas o externas que así lo ameriten; y actualizada anualmente.
4.1.3 Coordinación

La ejecución de las acciones y el logro de los objetivos debe ser una tarea conjunta de las personas que conforman la empresa.   Es responsabilidad de la Dirección establecer mecanismos de coordinación, comunicación y asignación de responsabilidades y recursos para promover un trabajo en equipo efectivo. 

4.1.4 Desarrollo permanente


La Dirección de la organización  debe:
4.1.4.1 Revisar a intervalos definidos, mínimo trimestralmente, el cumplimiento de los objetivos y plan de negocio; 
4.1.4.2
    Evaluar el desempeño general de la organización y sus procesos, incluyendo al menos:

a.  Resultados del negocio

b.  Estado de cumplimiento del presupuesto

c.  Cumplimiento de acuerdos con el cliente

d.  La eficiencia de los procesos operativos

e.  El desempeño ambiental y de seguridad en el trabajo

4.1.4.3  Registrar las revisiones realizadas que demuestren el estado de avance del cumplimiento del plan de negocio.
4.2 Gestión de Recursos

4.2.1 Gestión del Recurso Humano

a.  La organización debe establecer las responsabilidades y autoridades del personal e  identificar sus requisitos necesarios en términos de formación académica, habilidades y experiencia.  
b.  La organización debe mantener la competencia de su personal para cumplir con los compromisos del cliente y las necesidades del negocio. 
c.  Se deben guardar registros de esta información.
4.2.2   Gestión del Recurso Financiero

La organización debe establecer anualmente un presupuesto y contar con un flujo de caja como elementos de planificación de sus recursos financieros, e implantar  mecanismos para dar seguimiento continuo a su cumplimiento.  Las desviaciones deben servir como entrada para la gestión del mejoramiento.  
La organización debe disponer de una estructura de costos y gastos apropiada que le permita conocer la situación real de su negocio y gestionar las decisiones y acciones para alcanzar los resultados económicos esperados.
4.2.3 Gestión de la Infraestructura

La organización debe disponer de y mantener la infraestructura necesaria para lograr cumplir con la calidad del producto o servicio ofrecido al cliente, brindando al mismo tiempo un ambiente de trabajo saludable a sus empleados.
4.3 Gestión de Ventas
4.3.1 Conocimiento del mercado

La Dirección de la organización debe establecer, documentar y mantener el proceso para promover el conocimiento del mercado, identificando los clientes, los competidores, los proveedores y otros agentes involucrados en el negocio.  La organización debe identificar las áreas de oportunidad que puedan existir y establecer acciones para aprovecharlas, que se incluyan en su planificación (ver 4.1.2).
4.3.2 Requisitos del Producto
a.  La organización debe establecer las características del  producto a ofrecerse antes de su producción o de la prestación del servicio.  Estas deben ser conocidas por los miembros de la organización y se deben mantener actualizadas.

b.  Los productos o servicios deben cumplir con las normas o reglamentación aplicables, aunque el cliente no lo pida.
4.3.3 Acuerdos con los Clientes

4.3.3.1 La organización debe formalizar los compromisos acordados con el cliente, de tal manera que asegure  que estén definidas y entendidas antes de su aceptación, al menos:

a.  Las características y cantidad del producto o servicio solicitado por el cliente.  

b.  Las condiciones de entrega y pago.
En caso de existir reclamos del cliente, estos deben ser analizados a fin de identificar las causas que los generaron para establecer, ejecutar y mantener acciones que eviten la recurrencia del problema.
4.3.3.2 Se deben mantener registros de los acuerdos  con el cliente y de cualquier modificación.
4.4 Gestión de Operaciones
4.4.1 Planificación de la Producción o Prestación del Servicio

La organización debe incorporar los requisitos específicos de su negocio, cumpliendo con los siguientes elementos:

a. Identificación de Procesos.- Se debe identificar, documentar y mantener los procesos necesarios para el desarrollo y elaboración del producto/prestación del servicio que la organización ofrece para que se ejecuten bajo condiciones controladas.  
b. Definición de estándares.- La organización debe establecer los criterios de ejecución de las actividades en los procesos, así como las características que deben ser cumplidas por el producto/servicio.  Se deben elaborar y documentar instructivos de trabajo para la realización de las actividades requeridas en los procesos, cuando sea aplicable.
c. Conocimientos técnicos básicos de sus actividades.- La organización debe contar con personal que disponga del conocimiento técnico para la ejecución de los procesos, según se define en los Requisitos Específicos por Actividad (Ver Planes de Control por Actividad).     
d. Programación de las operaciones.- La organización debe establecer periódicamente una programación de las actividades de producción o prestación del servicio. Para esto, debe considerar los requerimientos de sus clientes, los plazos de entrega comprometidos, así como los materiales, personal e insumos necesarios para cumplirlos.

4.4.2 Compras

a. Proceso de compras.- La organización debe establecer, documentar y mantener un proceso de compras que asegure la provisión oportuna de los materiales e insumos para la producción o prestación del servicio.
b. Requisitos de Materiales.- La organización debe contar con un listado de los materiales/insumos y sus especificaciones necesarias para lograr el cumplimiento de las características finales de sus productos/servicios. 
c. Relación con Proveedores.- La organización debe identificar proveedores que tengan la capacidad de cumplir tanto las especificaciones de los materiales e insumos como las condiciones de compra. La organización debe propiciar acuerdos con sus proveedores.   La información de compra debe ser documentada.  
d. Recepción de Materiales.-  La organización debe verificar que los productos/servicios recibidos cumplan los requisitos con los cuales fueron comprados.

e. Gestión de inventarios.- La organización debe establecer los mecanismos adecuados para gestionar sus inventarios de materiales, insumos y/o productos, que contribuyan a la eficiencia del proceso y al cumplimiento de los requisitos del cliente.   Se deben llevar registros de las existencias, y tener control sobre su rotación, caducidad, deterioro y obsolescencia.
4.4.3 Control de la Producción o Prestación del Servicio
a. Verificación del Producto Entregado por el Cliente.- Cuando sea aplicable, la organización debe revisar los productos provistos por los clientes con el propósito de confirmar la calidad inicial del mismo.  Se deben dejar registros de esta verificación.
b. Condiciones y Medición del Proceso.- Durante la producción y /o la prestación del servicio la organización debe verificar el cumplimiento de los criterios de control previamente establecidos (ver 4.4.1b), debe controlar los estándares mediante mediciones  y registrar los resultados de las comprobaciones que se realicen.
c. Identificación.-  Los elementos del producto/servicio deben ser identificados a lo largo de los procesos, evitando confusiones y desperdicios. 
d. Control de Equipos de Medición.- Se deben identificar los equipos de medición necesarios para garantizar la calidad o características del producto/servicio que han sido acordadas con el Cliente. Se deben mantener dichos equipos en condiciones apropiadas. 
4.4.4 Control de Calidad

a.  Los productos/servicios deben ser verificados durante su elaboración/prestación y antes de la entrega al Cliente, para asegurarse que cumplen los requisitos previamente establecidos. (4.3.3). 
b.  Cuando se detecte un producto/servicio no conforme, este debe ser identificado, separado del producto conforme y se debe establecer el tratamiento correspondiente.

c.  Se debe mantener registros tanto de los controles realizados, como de la identificación y tratamiento de productos/ servicio no conforme.

4.4.5 Entrega al cliente

Los productos/servicios deben ser almacenados (cuando aplique), manejados y entregados al cliente en condiciones que prevengan su deterioro.  Cuando sea aplicable, la instalación y el servicio posventa son parte de los compromisos adquiridos y deben ser satisfechos en las diversas etapas del trabajo.   Se debe documentar la entrega formal.
4.5 Gestión Ambiental y Seguridad

4.5.1 Prevención de la contaminación al Ambiente
a. Identificación de aspectos e impactos ambientales.- La organización debe identificar los aspectos ambientales de sus operaciones que pueden generar impactos negativos al medio ambiente.  Estos aspectos deben ser registrados.
b. Prevención de la contaminación.- Los aspectos ambientales con impacto negativo deben ser analizados a fin de tomar acciones que prevengan la contaminación y el deterioro del desempeño ambiental de la empresa.  
4.5.2 Prevención de Riesgos al Trabajador

a. Identificación de Peligros y Riesgos.- La organización debe identificar los peligros asociados  a sus actividades en relación a la seguridad y la salud de sus trabajadores, a fin de establecer las condiciones adecuadas para el desarrollo de sus operaciones.
b.  Los puestos de trabajo deben contar con condiciones adecuadas de iluminación, temperatura, humedad, ventilación y ruidos que no afecten adversamente al personal, al producto y a los  equipos y maquinarias. 
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