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Sinopsis

Segrin el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, las pequenias y medianas empresa en
Colombia constituyen aproximadamente el 96% del total de las empresas y tiene una participacion aproximada
del 52% del total en materia de generacion de empleo del pais, sin embargo, la mayoria de estas organizaciones
son construidas en torno a indicadores y metas financieras que tienen poca relacion con el progreso en el logro de
los objetivos estratégicos de mediano y largo plazo. Estos sistemas de control de gestion tradicionales, no ayndan
a contrarvestar la natural tendencia de las organizaciones a no “accionar” los objetivos de largo plazo con la
misma intensidad y oportunidad que los de corto plage. De esta manera, el énfasis que las organizaciones
colocan en sus objetivos financieros de corto plago genera una brecha entre el desarrollo de la estrategia y su
implementacion.

E7 problema de la mayoria de estas organizaciones radica en que no estin preparadas para hacer de sus
estrategias algo realmente efectivo, se enfocan en la estrategia como tal y dejan de lado la manera de desarrollaria,
descuidando aspectos muy importantes, como la calidad en sus productos y servicios, el recurso humano y su
salud y seguridad y la satisfaccion de sus clientes.

Los Sistemas de Gestion QHSE, permiten a las organizaciones aplicar los principios del enfoque de la gestion
por procesos desde una perspectiva global y equilibrada para conseguir la maxima eficacia y eficiencia de su que
hacer y de satisfaccion de sus partes interesadas y gestionar el conjunto de procesos que integran la organizacion
de forma tinica pero teniendo en cuenta los requisitos especificos aplicables en calidad, medio ambiente, seguridad
y Salud.

Teniendo en cuenta lo anterior queremos brindar una guia estructurada que le permita al microempresario pasar
de ser un administrador reactivo a un gerente proactivo a través de la implementacion de un Sistema de Gestion
Integrado QHSE con una berramienta de seguimiento a su estrategia como los es el Balance Score Card,
siendo elementos claves para integrar todos los aspectos que generan resultado en una organizacion para entender
como adaptarse al cambiante y competitivo mundo de hoy, promoviendo un cambio de mentalidad a los gerentes
de PYMES' y que les permitan que sus organizaciones sean sostenibles, rentables y con un crecimiento dptimo.
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Resumen Ejecutivo

La presente Guia de Implementacion de un Sistema de Gestion Integrado para PYMES, consta de una
revision de las PYMES en a nivel Latinoamérica para luego centrarse en Colombia, encontrando que este
tipo de organizaciones generan el 63% del empleo nacional y el 53% de la produccion bruta del pais. Sin
embargo, su participacion en las compras piiblicas es minima, muy por debajo de experiencias en paises
similares a Colombia, donde la participacion de las PYMES en el mercado de las compras priblicas
alcanza el 60%. Segiin el Departamento Nacional de  Planeacion - DNP, las  compras  piiblicas,
contribuyen  con  11% del  Productolnterno Brutodelpais; también se aborda la problemadtica de las
PYMES puesindices de fracaso de estas organizaciones son muy altos en cualquier economia o pais que se
analice.

Por esta razon se quiere desarrollar una guia de ficil acceso y entendimiento para estas organizaciones, en
donde se incluyan Sistemas de Gestion Integrados QHSE, que les permita desarrollar una estrategia clara
Y acorde con la mision y vision de la empresa basada en andlisis estratégicos como e/ DOFA, 5
FUERZAS DE PORTER entre otras, que permita establecer los objetivos e indicadores necesarios para
alinear a la organizacion con la estrategia organizacional, incluyendo dentro de estas estrategia el Balanced
Scorecard o Cuadro de Mando Integral ya que esta berramienta impide que solamente se usen los
indicadores financieros para evaluar el desemperio de las organizaciones y contribuye a enlazar los
objetivos estratégicos de largo plazo con las acciones de corto plazgo. Busca realizar mediciones financieras
tradicionales con otros criterios, los cuales miden el desemperno desde otras perspectivas tales como lo son
clientes, procesos de negocios internos, aprendizaje ycrecimiento.

Es de anotar que para garantizar la inclusion de los Sistemas de Gestion Integrada QHSE se desarrolld
una Norma de Gestion Integrada PYME, a partir de los requerimiento de las Normas 1SO 9001:2015,

OHSAS 18001:2007, DECRETO 1443 DE 2014 y DECRETO 1072 DE 2015, stendo la
columna vertebral de la herramienta propuesta en el presente documento.

Con el fin de dar aplicabilidad a esta Guia de Implementacion, se desarrolld con antorizacion de sus
directivas en la PYME Pharmacentical Health Care S.A.S.
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1 Introduccidon

En los diferentes sectores las organizaciones han venido implementado Sistemas
de Gestidn de manera separada, iniciando en la mayor parte de los casos con el
Sistema de Gestioén de Calidad ISO 9001 y continuando con Sistemas de Gestion
enfocados en la razén social de la empresa. No obstante a partir de la década del
2000 con la nueva estructura de la norma ISO 9001 basada en un enfoque de
procesos, muchas organizaciones han aprovechado la sinergia que existe entre
esta norma (ISO 9001) y las Normas ISO 14001 y OHSAS 18001 para la
construccion de un Sistema de Gestion Integrado soportado en la planeacion
estratégica de la organizacion.

La planeacién estratégica es una herramienta administrativa que ayuda a
incrementar las posibilidades de éxito cuando se quiere alcanzar o lograr
propésitos en situaciones de incertidumbre y/o de conflicto (oposicién inteligente).

Se basa en la administracion por objetivos y responde prioritariamente la pregunta
“Qué hacer”. Situaciones como la creacién o reestructuracién de una empresa, la
identificacion, y evaluacion de programas y proyectos, la formulacion de un plan
de desarrollo, la implementacion de una politica, la conquista de un mercado, el
posicionamiento de un producto o servicio, la resoluciébn de conflictos, son
ejemplos de casos donde la Planeacion Estratégica es especialmente Uutil.

La Planeacion Estratégica es un proceso de cuatro etapas en las que se van
definiendo uno a uno los siguientes interrogantes:

¢, Qué se quiere lograr?

¢ En qué situacion se esta?

¢,Qué se puede hacer?

¢, Qué se va hacer?

La Planeacion Estratégica se puede definir también como un enfoque objetivo y
sistematico para la toma de decisiones en una organizacion. Es un intento por
organizar informacidén cualitativa y cuantitativa que permita la toma de tales
decisiones. Es un proceso y esta basado en la conviccion de que una organizacion

debe verificar en forma continua los hechos y las tendencias internas y externas
gue afectan el logro de sus propdésitos.
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El modelo de planeacion estratégica insiste en que una organizacion debe estar
en capacidad de influir sobre su entorno, y no dejarse determinar por él, ejerciendo
asi algun control sobre su destino.

Cada dia son mas las empresas que se estdn apoyando en modelos de gestion
para soportarse en el desempefio y perfeccionamiento del proceso de direccion y
produccion.

1.1 Antecedentes en el Contexto Mundial

En el contexto actual de competencia global, las estructuras organizativas de las
empresas necesitan cambiar y adaptarse rapidamente, y es por ello que tienen
gue mirar a todos los aspectos de sus procesos, incluyendo el bienestar de sus
empleados, el entorno de trabajo y el impacto que las operaciones de la
organizaciéon puedan tener. Todo ello sin que las empresas dejen de ofrecer
productos y servicios de calidad.

1.2 Antecedentes en el Contexto Latinoamericano

La heterogeneidad en la contextualizacion de MiPyME (Micro, pequefias y
medianas empresas) en Latinoamérica, se da porque existen varios criterios para
definir a las empresas: empleo, ventas, activos, etc. En varios paises existe mas
de un criterio (y por tanto, mas de una definicion). Sin embargo, las definiciones
mas frecuentes se establecen por empleo (8 paises), ventas / ingresos (6 paises),
activos (4 paises), etc. Adicionalmente, algunos paises establecen diferencias en
la definicion dependiendo de si la unidad econémica es manufacturera, comercial
o de servicios; hay paises en los que existen diferentes definiciones de acuerdo a
la institucibn que la establezca, y por tanto, cada institucion aplica su propia
definicion para el establecimiento de sus politicas de fomento. El cuadro 1 muestra
algunas de las definiciones de los paises. Sin embargo, la respuesta general es
que en estos paises, la definicibn mas comunmente utilizada es la de empleo.

Tabla 1-1 Definiciones

Criterios Observaciones Micro Pequefia Mediana Gran
Argentina Ventas En millones de | Hasta 0.5 Hasta 3 Hasta 24 Mas de 24
pesos. Definicion
para

manufactura,

ademas hay otras
para comercio y
servicios, también
en ventas
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anuales

Bolivia

Empleo

Existen varios
criterios, empleo,
ventas y activos.
Sin embargo la
definicion  oficial
es por empleo.

Hasta 10

Hasta 19

Hasta 49

Mas de 49

Chile3

Ventas

En unidades de
fomento (UF).
Una UF es
aproximadamente
US$24. También
existe otra
definicién por
empleo.

Hasta 2,400

Hasta 25,000

Hasta
100,000

Mas de
100,000

Colombia

Empleo

Existen dos
definiciones,
empleo y activos.

Hasta 10

Hasta 50

Hasta 200

Mas de 200

Costa Rica

Empleo

Existen otras
definiciones  por
inversion y ventas
anuales

Hasta 10

Hasta 30

Hasta 100

Mas de 100

El Salvador

Empleo

Las definiciones
oficiales son por
empleos y activos
(CONAMYPE).

Hasta 4

Hasta 49

Hasta 99

Mas de99

Guatemala

Empleo

Definicién del
Instituto Nacional
de  Estadistica,
hay otras dos
mas, la de la
Céamara de
Comercio y la de
Promicro (todas
ellas por empleo)

Hasta 10

Hasta 25

Hasta 60

Mas de 60

México

Empleo

Definicion para la
manufactura.
Ademas hay
otras para
comercio y
servicios, también
por empleo

Hasta 30

Hasta 100

Hasta 500

Mas de 500

Panama

Ingresos

En balboas o
dolares (paridad
uno a uno).

Hasta
150,000

Hasta un
millén

Hasta 2.5
millones

Mas de 2.5
millones

Venezuela

empleo

Definicion
Unicamente
manufacturera.
No hay
definiciones para
comercio 0
Servicios.

Hasta 10

Hasta 50

Hasta 100

Mas de 100

Fuente: Equipos Entorno FUNDES paises, con informacién de la SEPYME (Argentina), Viceministerio de Microempresa,
Ministerio de Trabajo (Bolivia); CASEN y CORFO (Chile), Ley MiPyME, julio 2000 (Colombia), Ministerio de Economia
(Costa Rica), Direccion General de Estadistica y Censos (El Salvador), Instituto Nacional de Estadistica, Camara de
Comercio y Promicro (Guatemala), Consejo Nacional para la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (México), Ley 33 y Ley 8
del afio 2000 (Panama), Oficina Nacional de Estadistica e Informacion (Venezuela).
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Las condiciones en que la MiPyME se desenvuelve en la region no le son
particularmente favorables. Esto en buena parte tiene que ver con sus
competencias endogenas (bajo grado de adopcion tecnolégica, la poca calificacion
de sus trabajadores y/o del propio empresario, fragilidad administrativa, baja
productividad, etc.), algunas condiciones del entorno (e institucionales) afectan a
las MiPyMEs en mayor grado que a las grandes empresas. Dentro de estas
consideraciones se encuentran las condiciones estructurales prevalecientes en las
economias de la regién, y cuyo proceso de adaptacion a las nuevas tendencias
mundiales no es lo suficientemente acelerado para redisefar sus estructuras de
cara a los nuevos retos del mundo globalizado.

Las principales problematica de las MiPyME en la regién son, por ejemplo; en el
tema financiero, los empresarios se quejan del escaso acceso al sistema
financiero formal como mecanismo para acceder al crédito. En el caso de la
tecnologia e informacion, la ausencia de tecnologias adecuadas a las empresas y
la escasez de informacion relevante sobre mercados, oferta, demanda, etc., son lo
mas destacable en este &mbito. Asimismo, en el tema del mercadeo, los
problemas vienen de la asimetria en la relacibn entre pequefias y grandes
empresas. Este tema se refleja también en la estructura regulatoria, asi como el
de la presencia de practicas clientelistas y corrupcion en muchas de las gestiones
ante la autoridad.

En conclusién, la mayor parte de los paises de la region identifican a las MiPyMEs
en funcién del empleo. En general, el nUmero de pequefas y medianas empresas
oscila alrededor del 7% de las unidades econémicas en este grupo de paises. Por
lo que es posible adoptar un concepto “mas amplio” de PyME (como el de
empresa media de México). Esta “definicion amplia” tiende a incorporar a las
politicas de fomento productivo a unidades econémicas que en este momento solo
pueden acceder a mecanismos de apoyo que perpetldan una situacion de
supervivencia.

De otro lado, las condiciones del entorno de negocios en la regidon reflejan
situaciones que van mas alla de los aspectos mas puntuales de apoyo, como la
propia estructura econdmica y politica de los paises, la variabilidad de sus
politicas econdmicas, la incertidumbre que ella genera, etc.

1.3 Antecedentes en Colombia

Las MiPyMEs colombianas al igual que la mayoria de los paises latinoamericanos,
se convierten en el motor de la economia, ya que son generadoras del mas del
50% del empleo nacional, representando el 50% de la produccién de industria,
comercio y servicios”
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Teniendo en cuenta lo anterior las MiPyMes han logrado demostrar su importancia
y su gran potencial al crecimiento del PIB del pais, sin embargo a diferencia de
los paises de sudoeste asiatico y europeo las empresas PYMES son destacadas
por su gran participacion en el comercio exterior. ES por esto que es necesario
brindar apoyo en temas de Gestion y direccionamiento estratégico que permitan
consolidar este sector empresarial como una posibilidad naciente para que las
MiPyMes logren ser competitivas con sus productos o servicios en el exterior.

El 90 % de las pymes operan como personas juridicas y el 10 % restante operan
como personas naturales, lo cual les permite mayor acceso a los mecanismos de
financiacion formal, mayor estabilidad y permanencia en los mercados, asi como
mayor confiabilidad para sus gestiones comerciales, generando asi una estructura
madura capaz de programar financieramente sus objetivos, ademas con mayor
capacidad de adoptar su flujo de caja a las necesidades del negocio.

Por otro lado, al investigar sobre los factores internos que han sido determinantes
para el éxito y permanencia de las Pymes, encontramos que la calidad de los
productos y el conocimiento de los clientes son los mas reconocidos entre los
empresarios, Seguidos de la innovacion y diferenciacion de productos, la eficiente
gestion administrativa y financiera, y el conocimiento y experiencia en el mercado
que atienden

Ahora bien si contemplamos los factores externos, se identifican la ubicacion
estratégica y la calidad de los proveedores como los aspectos mas determinantes
en el buen desemperio y sostenibilidad de las misma.

Finalmente, se identifican como principales dificultades que han enfrentado en el
desarrollo y operacion de las Pymes tres aspectos como la alta competencia;
informalidad, competencia desleal y contrabando ademas de los altos impuestos a
los que estas se ven obligados cancelar por el ejercicio de sus actividades.

Para concluir se puede decir que las pymes son un segmento que viene ganando
participacion en diferentes indicadores de la economia colombiana y constituyen
un potente facilitador del crecimiento y especializacién de la base empresarial. La
calidad, la innovacion y especializacion de productos, una eficiente gestion
administrativa y de servicio al cliente, son factores que garantizan la mayor
permanencia de las pymes en el mercado.
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2 Problematica (Justificacion)

De acuerdo con investigaciones realizadas sobre la probleméatica de las PYMES
en Colombia queremos brindar una guia estructurada que le permita al
microempresario pasar de ser un administrador reactivo a un gerente proactivo a
través de la implementacion de la Gestion Integrada QHSE a la estrategia de la
compafia enfocandonos como ejercicio practico en la empresa Pharmaceutical
Health Care S.A.S.

La empresa fue creada en 2009, su objeto social es la distribucion vy
comercializacion de insumos y dispositivos médicos, actualmente cuenta con una
sede administrativa en el barrio Fontibén en la ciudad de Bogota y 8 puntos de
distribucion en esta misma ciudad.

Dentro del sector se ha consolidado como una empresa con amplia cobertura a
nivel nacional, pero en el momento de concursar en licitaciones no ha contado con
puntos adicionales debido a que actualmente no esta certificada bajo ninguna
norma.

La razon principal para la implementacion es el interés de la alta direccion en su
sostenibilidad y el compromiso con la seguridad y salud ocupacional de todos sus
colaboradores y partes interesadas los cuales pueda ver reflejados en la mejora
continua.

2.1 Objetivos y Pregunta de Investigacion

2.1.1 Objetivo General

Disefiar una guia de implementacion de un Sistema Integrado de Gestion de
Calidad y Gestion en Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, basado en ISO
9001:2008 y OHSAS que contribuya al cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la empresa Pharmaceutical Health Care S.A.S.

2.1.2. Objetivos Especificos

» Realizar una contextualizacion sobre el sector PYMES en Bogota para
conocer las oportunidades de mejora y fortalezas que tiene Pharmaceutical.
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= Desarrollar una guia de Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
y de Gestion en Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, en
Pharmaceutical, que se convierta en una herramienta que permita aumentar
su competitividad en el mercado.

» Elaborar un cuadro de mando (BSC) donde puedan consolidar todo la
informacion y alineacion con la estrategia del sistema de gestion integrada.

2.1.3. Preguntas de lainvestigacion

Teniendo en cuenta que segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia, las pequeilas y medianas empresa en Colombia constituyen
aproximadamente el 96 % del total de las empresas y tiene una participacion
aproximada del 52% del total del empleo del pais. ¢Es posible generar a través
de la implementaciéon de Gestidon Integrada QHSE un cambio de mentalidad en los
gerentes de PYMES que permitan que sus empresas sean sostenibles, rentables y
con un crecimiento optimo?

2.2 Alcancey Limitaciones

2.2.1. Alcance

La presente guia aplica solamente para PYMES en la ciudad de Bogota en el afio
2015

2.2.2. Limitaciones

La falta de acceso a un numero representativo de PYMES para validar si se aplica
la propuesta realizada

2.3 Metodologia

La metodologia utilizada para el desarrollo de la presente Guia de Implementacion
de un Sistema de Gestion Integral QHSE para PYMES, es basada en la
investigacion deductiva, pues se parte de un nivel conceptual, en donde se reviso
la literatura existente sobre PYMES dentro del contexto mundial, latinoamericano y
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local, teniendo como foco la situacién actual de las PYMES en Colombia y las
legislacion aplicables a ellas; asi mismo, se incluyeron concepto relacionados con
del direccionamiento estratégico en las organizaciones y su integracion con la
Guia de Implementacién propuesta.

Posterior a ello se realiza una comparaciéon de los diferentes numerales de las
normas referentes y legislacion aplicable ISO 9001:2015, OHSAS 18001:2007,
DECRETO 1443 DE 2014 y DECRETO 1072 DE 2015, estableciendo sus
semejanzas las cuales facilitan su integracion y su campo de accion. Una vez
identificadas sus similitudes se empieza a desarrollar item por item hasta culminar
con todos los requisitos establecidos en dichas normas y legislacion hasta concluir
en una NORMA PARA EL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL PYME.

Con el fin de generar un nuevo conocimiento se desarroll6 la Guia de
Implementacion propuesta en una PYME del sector de la comercializacion, lo que
nos permite generar conclusiones y recomendaciones.

2.4 Descripcion

Pharmaceutical Health Care S.A.S. es una empresa que estd enfocada en su
crecimiento, rentabilidad y sostenibilidad en el mercado nacional, su desarrollo a
estado sostenido en una vision individual por parte de su gerente, el cual por
iniciativa propia a homologado y estructurado diferentes procesos, pero esta
dindmica no ha permitido un crecimiento potencial como el deseado, debido a la
falta de indicadores acertados y planeacion estratégica a largo plazo.

Por lo antes mencionado Pharmaceutical Health Care S.A.S., ve la necesidad de
mejorar su metodologia de trabajo e implementar la integracién de dos sistemas
de gestion (ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007 que le permita ser mas eficiente
y competitiva en el mercado nacional por su compromiso con la calidad y sus
trabajadores
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3 Marco referencial

3.1 Marco tedrico
3.1.1 Sistema Integrado de Gestidén

Normalmente estan disefiadas para generar ganancias importando en su mayoria
la calidad de los productos y servicios. Sin embargo el cuidado al ambiente y el
aumento de la seguridad o cuidado de sus empleados son elementos claves para
la continuidad de cualquier organizacion.

La vanguardia son los Sistemas de Gestidn Integrados, ya que las propias normas
se han revisado para incrementar su compatibilidad como es el caso de la ISO
9001:2015, 1SO 14001:2015 y la OHSAS 18001:2007 para facilitar esta
integracion.

En la actualidad para muchos resulta errébneo asumir que la Gestion Integrada de
la Seguridad y Salud Ocupacional, con la Calidad y el Medio Ambiente arrastra
inevitablemente hacia buenos indices de seguridad e higiene en el trabajo, debido
a que se corre el riesgo de eliminar funciones de seguridad, o al menos reducirlas
en situaciones que entren en conflicto con aspectos de eficiencia y competitividad.

En cuanto a los Sistemas de gestion Integrados, para nuestro caso (Calidad —
Seguridad), son sistemas que permiten potenciar a la empresa en todos los
sentidos, ya que no solo se preocupa por obtener un sistema de trabajo basado en
procesos, si no brindar seguridad a las personas desde el punto de vista de
prevencion y salud, obteniendo como resultado un cliente satisfecho y mejorar en
el estado de sus resultados como consecuencia de un creciente aumento de
requerimientos dada la calidad de los productos o servicios, que fue elaborado
considerando los requerimientos del cliente, entre otras cosas.

3.1.2 Implicaciones de un sistema de gestidon

Implica el involucramiento y compromiso de toda la empresa, proceso que afecta
la cultura organizacional y un cambio mental de todos los que laboren en ella. Las
herramientas de la comunicacion hacia el convencimiento propiciaran un clima
organizacional involucrado y consistente de la necesidad del cambio.
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Es improbable obtener existo sin la participacion de todo el personal en calidad y
seguridad, ya que es un proceso continuo e integrado en toda la estructura de la
organizacion. La gestién debe ser vista como un proceso en donde el esfuerzo
individual y en grupo se coordina y orienta al logro de una plataforma estratégica.
Comprende todas las actividades que implican el establecimiento de objetivos,
planes y de los factores claves de éxito; a estos ultimos se les disefian los
indicadores los cuales deben tener definido su rango de gestion, lo cual hace
posible la evaluacion en los niveles estratégicos, tacticos y operativos segun sea
el caso.

3.1.3 Importancia de un sistema de gestidn

La gestibn integrada es significativa para cualquier organizacion,
independientemente del tamafio 0 sector, que quiera integrar dos o mas sistemas
de gestibn en un solo sistema cohesionado con un conjunto holistico de
documentacion, politicas, procedimientos y procesos.

La norma OHSAS 18001 por si sola no es una solucién sino que constituye una
herramienta, con la cual las empresas, previo compromiso de la direcciéon y con el
apoyo de los equipos humanos y la ayuda de los progresos cientificos y medios
tecnolégicos disponibles en la actualidad, pueden conseguir gestionar
eficientemente sus sistemas productivos y tratar de alcanzar el objetivo perseguido
y deseado por todas las partes implicadas en una empresa: cero accidentes y/o
incidentes.

3.1.4.¢Por qué es necesario tener un sistema integral de gestion
en una organizacion?

Parece logico que aquellas empresas que han tenido buenos resultados en la
implantacion de sistemas de calidad basados en la normas ISO 9000 quieran
gestionar del igual manera aspectos como seguridad ocupacional y aspectos de
medio ambiente o cualquier otro sistema, esto teniendo en cuenta que se
disminuye o elimina la probabilidad de error (costo de no calidad) y que facilita la
integracion de auditorias integrales que como resultado consigue el ahorro de
tiempo y reduccion de interrupciones y costos.

10
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3.1.5 Dificultades en la implementacién de un sistema integrado
de gestion

No todas las organizaciones se encuentran abiertas a la implementacion de un
sistema integrado de Gestion de dos o méas sistemas, esto debido a que se han
generado mitos o razones que dificultan la implementacién o ejecucion de estos
retos, entre estas razones encontramos:

e Laresistencia al cambio por las personas de la organizacion.
e Falta de compromiso por parte de la alta direccién.

e Creer que es un gasto y no ser considerado como una inversion que evitara
los reprocesos y los costos de la no calidad.

e Creer que se genera mas trabajo al cual se estaba realizando.
3.2 Marco Conceptual

3.2.1 Clasificacion de las PYMES

En Colombia, segun la Ley para el Fomento de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa, Ley 590, las PYMES se clasifican asi:

e Microempresa: Personal no superior a 10 trabajadores. Activos totales
inferiores a 501 salarios minimos mensuales legales vigentes

e Pequeiia Empresa: Personal entre 11 y 50 trabajadores. Activos totales
mayores a 501 y menores a 5.001 salarios minimos mensuales legales
vigentes.

e Mediana: Personal entre 51 y 200 trabajadores. Activos totales entre 5.001
y 15.000 salarios minimos mensuales legales vigentes.

El aporte de la micro, pequefia y mediana empresa industrial se refleja en estos
indicadores: La Encuesta Anual Manufacturera nos permite valorar la incidencia de
la MIPYME en el panorama empresarial colombiano. Representan el 96.4% de los
establecimientos, aproximadamente el 63% del empleo; el 45% de la produccion
manufacturera, el 40% de los salarios y el 37% del valor agregado. Son mas de

11
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650.000 empresarios cotizando en el sistema de seguridad social.

La distribucién geografica de las unidades, establece que la PYME en términos
generales sigue la misma tendencia del total de la industria manufacturera y retne
practicamente el 70% en los cuatro (4) principales centros productivos:
Cundinamarca—Bogotéa, Antioquia, Valle y Atlantico.

En cuanto al desarrollo sectorial de la PYME, se observa la gran concentracion de
la industria en aquellos segmentos basados en el aprovechamiento de los
recursos naturales, tanto de origen agropecuario como minero.

Este grupo de sectores representa el 71% de la produccion industrial. Si excluimos
la refinacion de petréleo y la industria petroguimica, la manufactura basada en el
aprovechamiento de los recursos naturales representa aproximadamente el 60%
del total industrial.

Los principales sectores son: Alimentos, Cuero y Calzado, Muebles y Madera,
Textil y Confecciones, Artes Graficas, Plastico y Quimico, Metallrgico y
Metalmecanico, Autopartes y Minerales no metalicos.

Segun datos de Confecamaras, en el 2001 existian en Colombia 43.242 pequefias
empresas y 8.041 medianas.

Segun el DANE, Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas, en su
primera encuesta nacional de micro establecimientos de comercio, servicios e
industria realizada en el ultimo trimestre de 2001, en el afio 2000 en Colombia
existian 967.315 micro establecimientos, de los cuales el 58% estaba en el
comercio, el 30% en servicios y el 12.5% en la industria.

Durante ese periodo, los micro establecimientos generaron 1.094.755 empleos, lo
que seria equivalente a 1.1 empleos por establecimiento. La relacién de empleo
por establecimiento es del 1.8% en el sector comercio, 2.8% en la industria y 2.5%
en los servicios.

La encuesta sefala también que en el 2000 existian alrededor de 7.600
establecimientos industriales con méas de 10 trabajadores y 120.785
microempresas.

En el comercio, los establecimientos con mas de 20 trabajadores totalizaban
3.832, ocupaban a 215.818 personas y realizaban ventas por 40.2 billones de
pesos. Los micronegocios con no mas de 10 trabajadores eran 558.000,
generaban 556.775 empleos y registraban ventas de 8 billones de pesos.

12
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Tabla 3-1Relacion de microestablecimientos y empleo

Sector Establecimientos Trabajadores
Comercio 557.759 630.267
Servicio 288.771 381.238
Industria 120.785 156.653
Total 967.315 1.168.248

Tomado: Confecamara

3.2.2 Participacion de las PYMES en las exportaciones

Dentro de este sector las mas pequefias registraron el mayor crecimiento
exportador. Las PYME mas pequefias tuvieron el mayor crecimiento exportador en
2001, mientras que las mas grandes del grupo fueron las de menor crecimiento.

En el 2001 las exportaciones de las PYME crecieron 10.2% en ddlares. Esta
variable mantuvo una tendencia creciente durante todo el afio y en dltimo bimestre
cerr6 con una tasa de 5.6%. Los sectores con mayor crecimiento de las
exportaciones fueron los de repuestos para automotores, hierro y acero, equipo
profesional y cientifico, muebles, imprentas y calzado.

Con el propésito de alcanzar las metas establecidas por el Gobierno en el Plan
Nacional de Desarrollo 1998 — 2002, PROEXPORT Y ACOPI acordaron realizar el
Programa EXPOPYME.

EXPOPYME es un programa dirigido a promover la adaptacién de las PYMES
colombianas a las exigencias de la economia mundial (globalizacion,
competitividad y apertura al exterior), resultado de una concertacion entre los
gremios, el sector publico, el privado y la academia.

En 1999 las medianas y pequefias empresas vinculadas a Expopyme exportaron
48.9 millones de ddlares, en el afio 2000 estas exportaciones se incrementaron en
un 37%, hasta alcanzar los 67.1 millones. Pero lo mejor es que la tendencia
continla y en el primer semestre del 2001, 319 empresas del Programa han
exportado 46.2 millones de dolares.

En el periodo comprendido entre enero y septiembre de 2001, mas de la mitad de

las exportaciones no tradicionales fueron realizadas por empresas atendidas por
Proexport, que destind en este periodo 7.486 millones de pesos para coinversion.
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Expopyme ha vinculado 1.680 pequefias y medianas empresas, de las cuales
1.070 disefiaron su plan de exportacion. 417 de las firmas evaluadas facturaron 49
millones de ddlares en 1999, cifra que ascendié a 46 millones en el primer
semestre del 2001.

3.2.3 Calificacion de calidad

Las Mipymes han avanzado en los ultimos cuatro afios muy positivamente en sus
programas de certificacién de calidad, en programas que han estado monitoreados
por ACOPI. Aproximadamente 1.200 pequefias y medianas empresas han logrado
en los ultimos cuatro afios su certificacion de calidad.

3.3 Marco constitucional y legal

De acuerdo al marco legal Colombiano a continuacién se presentan categorizacion
de la legislacion actual. Normas Generales y Especificas:

e Constitucion politica
e Cdbdigos de Comercio y Laboral
e Plan de Desarrollo Nacional

Leyes
e Ley de ciencia y tecnologia
e Ley de racionalizacion del Gasto publico
e Ley MIPYME (590 de 2000 y 905 de 2004)
e Ley 1014 de 2006

3.3.1 Constitucion Politica De Colombia

Titulo Xl Del Régimen Econémico y de la Hacienda Pdublica, Articulo 333,
establece la libertad econdmica y toma la empresa como la base para el
desarrollo. El articulo textualmente dice:

La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del
bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos,
sin autorizacion de la ley. [...]. La empresa, como base del desarrollo, tiene una
funcion social que implica obligaciones. [...]. El Estado, por mandato de la ley,
impedira que se obstruya o se restrinja la libertad econdémica y evitara o controlara
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cualquier abuso que personas o empresas hagan de su posicion dominante en el
mercado nacional. [...].

Articulo 58, hace referencia a los derechos de propiedad, consagrando la
propiedad privada como derecho de los colombianos, sujeto al interés publico
osocial, y dandole importancia a las formas de propiedad asociativa y solidaria. El
Articulo establece:

Se garantiza la propiedad privada y los demas derechos adquiridos con arreglo a
las leyes civiles, los cueles no pueden ser desconocidos ni vulnerados por leyes
posteriores. Cuando la aplicacién de una ley por motivo de utilidad publica o
interés social, resultaren en conflicto los derechos de los particulares con la
necesidad por ella reconocida, el interés privado debera dar paso al interés publico
o social. [...]. El Estado protegera y promovera las formas asociativas y solidarias
de propiedad. [...].

3.3.2 Codigo de comercio y laboral

Estos cddigos establecen: Reglas, Normatividad, Procedimientos, Pautas, Tipos
de sociedades, Participaciones, Obligaciones, Contratacion laboral, Liquidaciones
a empleados

3.3.3 Plan nacional de desarrollo 2006 - 2010 estado
comunitario: desarrollo para todos” una propuesta de
negacion del estado de bienestar

El PND capitulo Il “Impulsar el crecimiento econdmico sostenible y la generacion
de empleo”, trata el tema de la creacion de crecimiento, mediante los siguientes
literales:

e Estimulo a la innovacién y al desarrollo tecnolégico

e Construccion de capacidades cientificas, tecnoldgicas y de innovacion en
las regiones

e Competitividad y desarrollo: ambiente favorable para el funcionamiento
competitivo de las empresas.

Politica de competitividad del Gobierno, ejes fundamentales: la eliminacién de

tramites (y, en general, la racionalizacion de los procesos burocraticos), la
creacion de un sistema equilibrado de derechos a la propiedad, la generalizacion
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del acceso a las tecnologias de informacion dentro del marco de la Agenda de
Conectividad, el desarrollo de politicas integrales de biotecnologia y de turismo.

Concretamente a las Mipymes, el PND hace referencia a: Desarrollo de las
Mipymes: [...]. El impulso a la micro, pequefia y mediana empresa contribuye a la
democratizacion de la propiedad, estrategia: a) eliminacion de las restricciones de
acceso al financiamiento; y b) disefio y desarrollo de instrumentos de apoyo.

3.3.4 Ley 590 del 10 de julio de 2000 — LEY MIPYME

Ley marco que suscribe la politica estatal para la promocién de la creacion de
empresas. Objeto de “Inducir el establecimiento de mejores condiciones del
entorno institucional para la creacion y operacion de micros, pequefias y medianas
empresas”, como un reconocimiento al papel fundamental de las instituciones en
el desarrollo empresarial.

La ley establece la inclusidon de las politicas y programas de promocion de
MIPYMES en el Plan Nacional de Desarrollo de cada gobierno.

e Origen: 97% de las empresas; generan el 63% del empleo nacional;
aportan el 37% al PIB nacional; estructura productiva flexible, mayor
capacidad de respuesta a los cambios en la demanda

e Debilidades del sector: escasez de recursos de capital, estrechez en la
cobertura de mercado, baja capacidad de comercializacion, escasa
capacidad de negociacion, deficiente calidad del producto, débil
asociatividad y cooperacion, escasa preparacion de la mano de obra,
deficiente formacion gerencial, deficiente organizacion de la produccion y la
heterogeneidad del sector.

Consejo Superior de la Microempresa, Consejo Superior de la Pequefia y Mediana
empresa y Consejos Regionales. Crea el Fondo Colombiano de Modernizacion y
Desarrollo Tecnoldgico de la MIPYMES (FOMIPYME).

Incentivos fiscales para la creacion de Mipymes, faculta los entes territoriales para
establecer régimenes impositivos especiales (periodo de exclusion, tarifas
inferiores, etc). Incentivos parafiscales para la creacion de Mipymes.

Redujo los aportes parafiscales (SENA, ICBF, Cajas de Compensacion) durante
los tres primeros afios de operacion de estas empresas. 75%, 50% Y 25%. 1,2y 3
afo respectivamente. Cre6 el ambito para que las entidades financieras y la
ONG’s especializadas en crédito microempresarial dirijan sus recursos a este
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segmento.

La Superbancaria establecio la modalidad del microcredito. Facilitd la concurrencia
de las Mipymes a los mercados de bienes y servicios que crea el funcionamiento
del Estado. Se refiere a la promocion de ferias locales y nacionales para dinamizar
mercados en beneficio de las Mipymes. Integra dos grandes componentes: No
Financiero: busca apoyar, promover y fortalecer a la Mipyme, a través de
programas, proyectos y acciones encaminados a mejorar su posicion en el
mercado. El segundo, Financiero: busca incrementar el flujo de recursos tanto de
crédito como de inversion para el sector de la Mipyme

3.3.5 Ley 905 del 2 de agosto de 2004

Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 y se dictan otras
disposiciones. Las modificaciones de la Ley 590, estan encaminadas a Estimular
la promocién y formacion de mercados altamente competitivos mediante el
fomento a la permanente creacion y funcionamiento de micro, pequefas y
medianas empresas, Mipymes; Se crea el Sistema Nacional de Mipymes,
conformado por los consejos superior de pequefia y mediana empresa, el consejo
superior de microempresa y los consejos regionales; amplié la conformacion del
consejo superior de la microempresa, del consejo superior de la pequefia y
mediana empresa y consejo regional; Programas educativos para Mipymes y de
creacion de empresas.

El Sena, las universidades e institutos técnicos y tecnoldgicos, sin perjuicio de su
régimen de autonomia, consideraran lo dispuesto en la presente ley a efecto de
establecer diplomados, programas de educacién no formal, programas de
extension y céatedras especiales para las Mipymes y a promover la iniciativa
empresarial.

Lineas de crédito para creadores de empresa. El Instituto de Fomento Industrial o
quien haga sus veces y el Fondo Nacional de Garantias estableceran, durante el
primer trimestre de cada afio el monto y las condiciones especiales para las lineas
de crédito y para las garantias dirigidas a los creadores de micro, pequefas y
medianas empresas.

Clasificacion por tamafio de empresas ley 905 de 2004 ley 590 de 2000, Paragrafo
1. Para la clasificacion de aquellas micro, pequeias y medianas empresas que
presenten combinaciones de paradmetros de planta de personal y activos totales
diferentes a los indicados, el factor determinante para dicho efecto, sera el de
activos totales.
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3.3.6. Ley 29 de 1990 - Ley de ciencia y tecnologia

Es el marco que regula las disposiciones para el fomento de la investigacion
cientifica y desarrollo tecnoldgico, y la promociéon de empresas basadas en
innovacion y desarrollo tecnolégico. Es la ley soporte del establecimiento de
incubadoras de empresas y de parques tecnologicos en Colombia. La Ley sefala
el marco dentro del cual el Estado y sus entidades se pueden asociar con
particulares en “actividades cientificas y tecnoldgicas, proyectos de investigacion y
creacion de tecnologia”.

Especificamente se afirma que son objetos de la Ley los “[...] proyectos de
innovacion que incorporen tecnologia, creacion, generacion, apropiacion y
adaptacién de la misma, asi como la creacion y el apoyo a incubadoras de
empresas de base tecnoldgica [...]”. La accion del Estado en esta materia se
dirigira a crear condiciones favorables para la generacion de conocimiento
cientifico y tecnologia nacionales; a estimular la capacidad innovadora del sector
productivo; a orientar la importacion selectiva de tecnologia aplicable a la
produccioén nacional; a fortalecer los servicios de apoyo a la investigacion cientifica
y al desarrollo tecnoldgico.

3.3.7 Ley 344 de 1996 - Racionalizacidon del gasto publico

Se dictan normas tendientes a la racionalizacién del gasto publico. Se obliga al
SENA a destinar el 20% de sus ingresos al desarrollo de programas de
competitividad y de desarrollo productivo.

Especificamente el articulo sefiala: “de los ingresos correspondientes a los aportes
sobre las nébminas de que trata el numeral cuarto del Articulo 30 de la Ley 119 de
1994, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, destinard un 20% de dichos
ingresos para el desarrollo de programas de competitividad y desarrollo
tecnolégico productivo. [...] EI SENA ejecutara directamente estos programas, a
través de sus centros de formacion profesional o podra realizar convenios en
aguellos casos en que se requiera la participacion de otras entidades o centro de
desarrollo tecnolégico.

Constituye un importante mecanismo de promocion de la creacion de empresas;
El Articulo 16 de la Ley 344 de 1996 da paso a la creacion del Fondo Emprender;
Fortalecimiento de Incubadoras de empresas de Base Tecnoldgica y su linea de
trabajo apoyo a la Creacion de empresas de Base Tecnoldgica; Plantea la
financiacion de proyectos con recursos NO REEMBOLSABLES.
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3.3.8 Ley 1014 de enero 26 de 2006

Busca promover el espiritu emprendedor en todos los estamentos educativos del
pais; asi mismo, crear un marco interinstitucional que permita fomentar y
desarrollar la cultura del emprendimiento y la creacion de empresas.

Pretende establecer mecanismos para el desarrollo de la cultura empresarial y el
emprendimiento, creando un vinculo del sistema educativo y sistema productivo
nacional mediante la formacion en competencias basicas, competencias laborales,
competencias ciudadanas y competencias empresariales a través de una catedra
transversal de emprendimiento, en los niveles de educacién preescolar, educacion
bésica, educacion béasica primaria, educacion basica secundaria, y la educacién
media, a fin de desarrollar la cultura de emprendimiento.

También propender por el desarrollo productivo de las micro y pequefias
empresas innovadoras; Promueve y direcciona el desarrollo econdmico del pais
impulsando la actividad productiva a través de procesos de creacion de empresas
competentes, fortaleciendo los procesos empresariales que contribuyan al
desarrollo local, regional y territorial, a través de las redes para el emprendimiento,
el acompafiamiento y sostenibilidad de las nuevas empresas en un ambiente
seguro, controlado e innovador. “De fomento a la cultura del emprendimiento”.

3.4 MARCO NORMATIVO

3.4.1 Norma ISO 9001:2015

Elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (I1SO),
especifica los requisitos para un Sistema de gestion de la calidad (SGC) que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si
el producto o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada,
cualquiera sea su tamafo, para su certificacion o con fines contractuales.

e |SO 9001: Contiene la especificacion del modelo de gestién. Contiene "los
requisitos” del Modelo.

e |SO 9004: Contiene a la vieja ISO 9001, y ademas amplia cada uno de los

puntos con mas explicaciones y casos, e invita a los implantadores a ir mas
alla de los requisitos con nuevas ideas, esta apunta a eficiencia del sistema.
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e |SO 19011: Especifica los requisitos para la realizacion de las auditorias de
un sistema de gestion 1ISO 9001 y también para el sistema de gestion medio
ambiental especificado en ISO 14001.

De todo este conjunto de Normas, es ISO 9001 la que contiene el modelo de
gestidn, y la Unica capaz de certificarse.

3.4.2 Norma OHSAS 18001:2007 (Occupational Health and
Safety Assessment Series - Sistemas de Gestién de Salud y
Seguridad Laboral)

Se refiere a una serie de especificaciones sobre la salud y seguridad en el trabajo,
materializadas por BSI (British Standards Institution) en la OHSAS 18001 y
OHSAS 18002.

La Seguridad y Salud en el lugar de trabajo son claves para cualquier
organizaciéon. Un Sistema de Gestidén en Seguridad y Salud Ocupacional (SGSSO)
ayuda a proteger a la empresa y a sus empleados. OHSAS 18001 es una
especificacion internacionalmente aceptada que define los requisitos para el
establecimiento, implantacion y operacién de un Sistema de Gestion en Seguridad
y Salud Laboral efectivo.

Para complementar OHSAS 18001, BSI ha publicado OHSAS 18002, la cual
explica los requisitos de especificacion y le muestra como trabajar a través de una
implantacion efectiva de un SGSSL OHSAS 18002 le proporciona una guia y no
estd pensada para una certificacion independiente. ISO 9001.

La OHSAS 18001 esta dirigida a organizaciones comprometidas con la seguridad
de su personal y lugar de trabajo. Esta también pensada para organizaciones que
ya tienen implementadas una SGSSL, pero desean explorar nuevas areas para
una potencial mejora.

Un SGSSL permite identificar peligros, prevenir riesgos y poner las medidas de
control necesarias en el lugar de trabajo para prevenir accidentes, una auditoria de
SGSSL independiente dice a los accionistas que se cumple con un nuamero
determinado de requisitos legales, dandoles confianza en una organizacion, la
implementacion de OHSAS 18001 demuestra un claro compromiso con la
seguridad del personal y puede contribuir a que estén mas motivados sean mas
eficientes y productivos; menos accidentes significa un tiempo de inactividad
menos caro para una organizacion. OHSAS 18001 ademas mejora la posicion de
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responsabilidad frente al seguro y OHSAS 18001 se ha escrito para ser integrada
sin problemas con otras normas de sistemas de gestion tales como ISO 9001 e
ISO 14001.
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4 Disenos del Modelo Integral

Se propone una norma integral que permita tener un esquema sistematico para la
implementacion del Sistema de Gestion Integral PYME, esta norma se desarrolla a
partir de la estructura de alto nivel propuesto por la ISO para la estructura de sus
normas.

4.1 Contexto de la Organizaciéon
4.1.1 Comprension de la organizacion y de Contexto

La organizacion debe determinar aspectos internos y externos que son pertinentes
para su propoésito y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos en su Sistema de Gestion Integral PYME. Estos aspectos incluyen las
condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en el trabajo, que
conlleva la promocion y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social de
los trabajadores en todas las ocupaciones, relacionadas en las Normas ISO
9001:2015, OHSAS 18001:2007, DECRETO 1443 DE 2014 y DECRETO 1072 DE
2015;

4.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

La organizacion debe determinar:

a. Las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestién Integral
PYME

b. Las necesidades y expectativas pertinentes (es decir, requisitos) de estas
partes interesadas;

c. Cudles de estas necesidades y expectativas se convierten en requisitos
legales y otros requisitos.

4.1.3 Determinacién del alcance del Sistema De Gestidon Integral
Pyme

La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad de Sistema de
Gestién Integral PYME para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:
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Los aspectos internos y externos identificados en el contexto;
Los requisitos legales y otros requisitos;

Las unidades, funciones y limites fisicos de la organizacion;
Sus actividades, productos y servicios;

Su autoridad y capacidad para ejercer control e influencia.

®oooTp

Una vez que se defina el alcance, se debe incluir en el Sistema de Gestion Integral
PYME, todas las actividades, productos y servicios de la organizacién que estén
dentro de este alcance.

El alcance se debe mantener como informacion documentada y debe estar
disponible para las partes interesadas.

4.1.4. Sistema De Gestion Integral Pyme

Para logar los resultados previstos, incluida la mejora de su desempefio en
Seguridad y Salud En el trabajo, la organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente el Sistema de Gestion Integral PYME, que
incluya los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos
de las Normas ISO 9001:2015, OHSAS 18001:2007, DECRETO 1443 DE 2014 y
DECRETO 1072 DE 2015.

Al establecer y mantener el Sistema de Gestion Integral PYME, la organizacion
debe considerar el conocimiento obtenido en los apartados relacionados con el
contexto.

4.2 Liderazgo

4.2.1. Liderazgo y Compromiso

El Sistema de Gestidén Integral PYME debe ser implementado y liderado con la
participacion de los trabajadores y/o contratistas, garantizando a través de dicho
sistema, la aplicacion de las medidas de Seguridad y Salud en el Trabajo, el
mejoramiento del comportamiento de los trabajadores, las condiciones y el medio
ambiente laboral, y el control eficaz de los peligros y riesgos en el lugar de trabajo,
asi mismo, debe demostrar compromiso con respecto al Sistema de Gestion
Integral PYME:

a. Asumiendo la responsabilidad y la rendiciébn de cuentas con relacion a la
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eficacia del Sistema de Gestion Integral PYME;

. Asegurandose que se establezca la politica integral y objetivos propios del

sistema, y que estos sean compatibles con la direccion estratégica y el
contexto de la organizacion;

. Asegurandose la integracion de los requisitos del Sistema de Gestion

Integral PYME en los procesos de negocio de la organizacion;

. Asegurandose de que los recursos necesarios del Sistema de Gestidn

Integral PYME estén disponibles;

. Comunicando la importancia de una gestion de seguridad y salud en el

trabajo eficaz y conforme con los requisitos del Sistema de Gestion Integral
PYME;

Asegurdndose de que el Sistema de Gestidén Integral PYME logre los
resultados previstos;

Dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del

Sistema de Gestion Integral PYME;

Promoviendo la mejora continua,

Apoyando los roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
en la forma en que aplique a sus areas de responsabilidad.

4.2.2. Politica Integral

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica integral
que, dentro del alcance definido de su Sistema de Gestion Integral PYME:
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a. Sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion, incluidos la

naturaleza y la escala de los riesgos de seguridad y salud en el trabajo de
sus actividades, productos y servicios y tamafo de la organizacion;

Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
del sistema;

Establecer el compromiso de la organizaciéon hacia la implementacion del
Sistema de Gestion Integral PYME de la organizacion que incluya la gestion
de los riesgos laborales;
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Incluye un compromiso de la prevencion de lesiones 'y
enfermedadeslaborales;

Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos legales y otros
requisitos;

Incluya un compromiso de mejora continua Sistema de Gestidén Integral
PYME para la mejora del desempefio del sistema.

La politica integral debe:

Mantenerse como informacion documentada;

Ser concisa, redactada con claridad, estar fechada y firmada por el
representante legal de la organizacion;

Debe ser difundida a todos los niveles de la organizacion;

Estar accesible a todos los trabajadores y demas partes interesadas, en el
lugar de trabajo; Ser revisada como minimo una vez al afio y de requerirse,
actualizada acorde con los cambios legales y de la organizacién y otros que
pudieran afectar.

4.2.3. Objetivos de la Politica Integral

La Politica integral de la organizacién debe incluir como minimo los siguientes
objetivos sobre los cuales la organizacion expresa su compromiso:

a.

4.3

Identificar los peligros, evaluar y valorar los riesgos y establecer los
respectivos controles;

Proteger la seguridad y salud de todos los trabajadores, mediante la mejora
continua del Sistema de Gestion Integral PYME; y

Cumplir la normatividad nacional vigente aplicable en materia de riesgos
laborales.

Roles, Responsabilidades y Autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades para
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los roles pertinentes se asignen y comuniquen dentro de la organizacion.
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a. Asegurarse que el Sistema de Gestion Integral PYME es conforme con los
requisitos del de las Normas ISO 9001:2015, OHSAS 18001:2007,
DECRETO 1443 DE 2014 y DECRETO 1072 DE 2015;

b. Informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion
Integral PYME, incluyendo su desempefio en la gestion de seguridad y
Salud en el Trabajo

c. Debe asignar, documentar y comunicar las responsabilidades especificas
en Seguridad y Salud en el Trabajo a todos los niveles de la organizacion,
incluida la alta direccion;

d. A quienes se les hayan delegado responsabilidades en el Sistema de
Gestion Integral PYME la obligacién de rendir cuentas internamente en
relacion con su desempefio. Esta rendicion de cuentas se podra hacer a
través de medios escritos, electronicos, verbales o los que sean
considerados por los responsables. La rendicion se hara como minimo
anualmente y debera quedar documentada.

4.4 Planificacion
4.4.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

441.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion Integral PYME
relacionados con la gestion de sus riesgos y oportunidades.

Al planificar el Sistema de Gestion Integral PYME, la organizacion debe
considerar:

a. Las cuestiones referidas en el numeral relacionado con el contexto.
b. Los requisitos referidos en el apartado relacionado con el alcance.
c. El alcance del Sistema de Gestion Integral PYME;

Y determinar los riesgos y oportunidades relacionadas con sus:
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e Identificacibn de peligros, valoracion de riesgos y determinacion de
controles;

e Prevencion de lesiones y enfermedades laborales;

e Requisitos legales y otros requisitos;

e Y otras cuestiones y requisitos identificados en los apartados del contexto y
el alcance.

Que necesitan abordarse para:

e Asegurarse que el Sistema de Gestion Integral PYME puede lograr sus
resultados previstos;

e Prevenir o reducir los efectos no deseados, incluida la posibilidad de que
peligros externos afecten a la organizacion;

e Lograr la mejora continua.

Dentro del alcance del Sistema de Gestion Integral PYME, la organizacion debe
determinar las situaciones de emergencias potenciales incluidas las que pueden
llegar a generar lesiones y enfermedades laborales.

La organizacién debe mantener la informacion documentada de sus:

¢ Riesgos y oportunidades

e Procesos necesarios identificados en la gestibn de sus riesgos y
oportunidades en la medida necesaria para tener confianza de que se
llevan a cabo de la manera planificada.

4.4.2.ldentificacion de peligros, valoracion de riesgos vy
determinacion de controles

La organizacion debe establecer, implementar y mantener el o los procedimientos
necesarios para la continua identificacion de peligros, valoracion de riesgos y
determinacion de los controles necesarios.

El o los procedimientos para la identificacion de peligros y la valoracién del riesgo
deben tener en cuenta:

a. Actividades rutinarias y no rutinarias;
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Actividades de todas las personas que tienen acceso al sitio de trabajo
(incluso contratistas y visitantes);

Comportamiento, aptitudes y otros factores humanos;

Los peligros identificados que se originan fuera del lugar de trabajo con
capacidad de afectar adversamente la salud y la seguridad de las personas
gue estan bajo el control de la organizacion en el lugar de trabajo;

Los peligros generados en la vecindad del lugar de trabajo por actividades
relacionadas con el trabajo controladas por la organizacién o por otros;

Infraestructura, equipos y materiales en el lugar de trabajo, ya sean
suministrados por la organizacién o por otros;

Cambios realizados o propuestos en la organizacién, sus actividades o los
materiales;

Modificaciones al Sistema de Gestion Integral PYME, incluidos los cambios
temporales y sus impactos sobre las operaciones, procesos y actividades.

Cualquier obligacion legal aplicable relacionada con la valoracion del riesgo
y la implementacion de los controles necesarios.

El disefio de areas de trabajo, procesos, instalaciones, maquinaria/equipos,
procedimientos de operacion y organizacion del trabajo, incluida su
adaptacion a las aptitudes humanas.

La identificacion de peligros y evaluacion de los riesgos debe ser
desarrollada por la organizacién con la participacién y compromiso de todos
los niveles de la organizacion.

Debe ser documentada y actualizada como minimo de manera anual.
También se debe actualizar cada vez que ocurra un accidente de trabajo
mortal o un evento catastrofico en la organizacion o cuando se presenten
cambios en los procesos, en las instalaciones en la maquinaria o en los
equipos

La metodologia de la organizacion para la identificacion de peligros y valoracion
del riesgo debe:
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a. De acuerdo con la naturaleza de los peligros, la priorizacion realizada y la

actividad econdémica de la organizacion, se deberan utilizara metodologias
adicionales para complementar la evaluacion de los riesgos en seguridad y
salud en el trabajo ante peligros de origen fisicos, ergondémicos
obiomecanicos, bioldgicos, quimicos, de seguridad. publico, psicosociales,
entre otros. Cuando en el proceso productivo, se involucren agentes
potencialmente cancerigenos, deberan ser considerados como prioritarios,
independiente de su dosis y nivel de exposicion.

Prever los medios para la identificacion, priorizaciébn y documentacion de
los riesgos y la aplicacion de los controles, segun sea apropiado.

Para la gestion del cambio, la organizacion debe identificar los peligros y los
riesgos del Sistema de Gestidon Integral PYME asociados con cambios en la
organizacion, el sistema o sus actividades antes de inducir tales cambios.

La organizacion debe asegurar que los resultados de estas valoraciones se
consideran cuando se determinan los controles.

Al determinar los controles o considerar cambios en los controles existentes, se
deben contemplar la reduccion de los riesgos de acuerdo con la siguiente
jerarquia:

a.

Eliminacién del peligro/riesgo: Medida que se toma para suprimir (hacer
desaparecer) el peligro/riesgo;

Sustitucién: Medida que se toma a fin de remplazar un peligro por otro que
Nno genere riesgo 0 que genere menos riesgo;

Controles de Ingenieria: Medidas técnicas para el control del peligro/riesgo
en su origen (fuente) o en el medio, tales como el confinamiento
(encerramiento) de un peligro o un proceso de trabajo, aislamiento de un
proceso peligroso o del trabajador y la ventilacion (general y localizada),
entre otros;

Controles Administrativos: Medidas que tienen como fin reducir el tiempo de
exposicion al peligro, tales como la rotacion de personal, cambios en la
duracién o tipo de la jornada de trabajo. Incluyen también la sefalizacién,
advertencia, demarcacion de zonas de riesgo, implementacion de sistemas
de alarma, disefio e implementacion de procedimientos y trabajos seguros,
controles de acceso a areas de riesgo, permisos de trabajo, entre otros; v,
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e.

Equipos y Elementos de Proteccion Personal y Colectivo: Medidas basadas
en el uso de dispositivos, accesorios y vestimentas por parte de los
trabajadores, con el fin de protegerlos contra posibles dafios a su salud o su
integridad fisica derivados de la exposicion a los peligros en el lugar de
trabajo. La organizacion debe suministrar elementos y equipos de
proteccion personal (EPP) que cumplan con las disposiciones legales
vigentes. Los EPP deben usarse de manera complementaria a las
anteriores medidas de control y nunca de manera aislada, y de acuerdo con
la identificacion de peligros y evaluacion y valoracion de los riesgos.

La organizacion debe documentar y mantener actualizados los resultados de la
identificacion de peligros, valoracion del riesgo y de los controles determinados.

La organizacién debe asegurar que los riesgos de seguridad y salud en el trabajo
y los controles determinados se tengan en cuenta cuando establezca, implemente
y mantengan el Sistema de Gestion Integral PYME

4.4.3. Evaluacion inicial del Sistema de Gestion Integral PYME

La organizacién debe realizar una evaluacién inicial con el fin de identificar las
prioridades en seguridad y salud en el trabajo para establecer el plan de trabajo
anual o para la actualizacion del existente. Esta autoevaluacion debe ser realizada
por personal idoneo y debe incluir:

a.
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La verificacién de la identificacion de los peligros, evaluacion y valoracion
de los riesgos, la cual debe ser anual. En la identificacion de peligros
debecontemplar los cambios de procesos, instalaciones, equipos,
madquinarias, entre otros;

La identificacion de las amenazas y evaluacion de la vulnerabilidad de la
organizacion; la cual debe ser anual;

La evaluacion de la efectividad de las medidas implementadas, para
controlar los peligros, riesgos y amenazas, que incluya los reportes de los
trabajadores; la cual debe ser anual.;

El cumplimiento del programa de capacitacion anual, establecido por la
organizacién, incluyendo la induccién y reinduccién para los trabajadores
dependientes, cooperados, en mision y contratistas;
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La evaluacion de los puestos de trabajo en el marco de los programas de
vigilancia epidemioldgica de la salud de los trabajadores;

La descripcion sociodemografica de los trabajadores y la caracterizacion de
sus condiciones de salud, asi como la evaluacion y analisis de las
estadisticas sobre la enfermedad y la accidentalidad; y

Registro y seguimiento a los resultados de los indicadores definidos
relacionados con la seguridad y salud en trabajo de la organizacién del afio
inmediatamente anterior.

4.4.4.Requisitos legales y otros requisitos

La organizacion debe:

a. Determinar y tener acceso a los requisitos legales y otros requisitos

relacionados con los peligros y valoracion de riesgos;

Determinar cOmo estos requisitos y otros requisitos se aplican en la
organizacion;

Tener en cuenta estos requisitos legales y otros requisitos cuando se
establezca, implemente, mantenga y mejora continuamente el Sistema de
Gestion Integral PYME.

La organizacion debe mantener informacion documentada y de sus requisitos
legales y otros requisitos.

4.45. Planificacion de acciones

La organizacion debe planificar:

a. Latoma de acciones para abordar sus:

1. Peligros y valoracién de riesgos;
2. Requisitos legales y otros requisitos;

3. Riesgos y oportunidades identificadas en el 3.4.1.
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b. La manera de:
1. Integrar e implementar las acciones de los procesos del Sistema
de Gestion Integral PYME y en otros procesos de negocio;
2. Evaluar la eficacia de estas acciones
Cuando se planifiguen estas acciones, la organizacion debe considerar sus

opciones tecnoldgicas y sus requisitos financieros, operacionales y de negocio.

4.5 Objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME y Su
planificacion para lograrlos

4.5.1. Objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME

La organizacion debe establecer objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME
para las funciones y niveles pertinentes, teniendo en cuenta la identificacion de
peligros laborales, valoracion de riesgos laborales y la satisfaccion de las partes
interesadas con sus requisitos legales y otros requisitos asociados, Yy
considerando los riesgos del negocio y oportunidades.
Los objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME deben:

a. expresarse de conformidad con la politica de gestion integral PYME

establecida por la organizacion y el resultado de la evaluacién inicial y
auditorias que se realicen;

b. Ser claros, medibles, cuantificables y tener metas definidas para" su
cumplimiento;

c. Ser adecuados para las caracteristicas, el tamafio y la actividad econémica
de la organizacion;

d. Ser coherentes con el de plan de trabajo anual en gestion integral de
PYMES de las prioridades identificadas;

e. Ser compatibles con el cumplimiento de los requisitos legales y otros;

f. Estar documentados y ser comunicados a todos la organizacion; y
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g. Ser revisados y evaluados periédicamente, minimo una (1) vez al afio y
actualizados de ser necesario.

La organizaciéon debe conservar informacion documentada sobre los objetivos
integrales.

4.5.2. Planificacién de acciones para lograr los objetivos del
Sistema de Gestién Integral PYME

Al planificar como lograr cada uno de los objetivos del Sistema de Gestion Integral
PYME, la organizacion debe determinar un plan anual de trabajo que contenga:

a. Que se va hacer (actividades);

b. Que recursos se requeriran;

c. Quien sera el responsable;

d. Cuando se realizara (cronograma);

e. Como se evallan los resultados, incluidos los indicadores de seguimiento
de los avances para el logro de sus objetivos medibles.

f. El plan de trabajo anual debe ser firmado por la alta gerencia y contener los
objetivos, metas, actividades, responsables, cronograma y recursos del
Sistema de Gestion Integral PYME.

4.6 Apoyo
46.1. Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar recursos financieros, técnicos y el
personal necesario para el disefio, implementacion, revisidon evaluacion y mejora
de las medidas de prevencion y control, para la gestion eficaz de los peligros y
riesgos en el lugar de trabajo y también, para que los responsables de la
seguridad y salud en el trabajo en la organizacion, el Comité Paritario o Vigia de
Seguridad y Salud en el Trabajo segun corresponda, puedan cumplir de manera
satisfactoria con sus funciones y las demas actividades del Sistema de Gestion
Integral PYME
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4.6.2. Competencias

La organizacion debe:
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a.

Determinar la competencia necesaria de las personas que estén bajo su
control ejecutando tareas que pueden tener impacto sobre el Sistema de
Gestion Integral PYME, y su capacidad para cumplir requisitos legales y
otros requisitos;

Asegurarse que estas personas sean competentes, con base en su
educacion, formacion o experiencia apropiada;

Determinar las necesidades de formacion asociadas con sus riegos en
Seguridad y Salud en el Trabajo y su Sistema de Gestion Integral PYME; y
debe garantizar la capacitacion de los trabajadores en los aspectos de
seguridad y salud en el trabajo de acuerdo con las caracteristicas de la
organizacion, la identificacién de peligros, la evaluacién y, valoracion de
riesgos relacionados con su trabajo, incluidas las disposiciones relativas a
las situaciones de emergencia, dentro de la jornada laboral de los
trabajadores directos o en el desarrollo de la prestacion del servicio de los
contratistas;

La organizacion debe definir los requisitos de conocimiento y practica en
seguridad y salud en el trabajo necesarios para sus trabajadores, también
debe adoptar y mantener disposiciones para que estos los cumplan en
todos los aspectos de la ejecucidon de sus deberes u obligaciones, con el fin
de prevenir accidentes de trabajo y enfermedades laborales. Para ello,
debe desarrollar un programa de capacitacibn que proporcione
conocimiento para identificar los peligros y controlar los riesgos
relacionados con el trabajo, hacerlo extensivo a todos los niveles de la
organizacion incluyendo a trabajadores dependientes, contratistas,
trabajadores cooperados y los trabajadores en mision, estar documentado,
y ser impartido por personal idoneo.

El programa de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo SST, debe
ser revisado minimo una (1) vez al afio, con la participacion del Comité
Paritario o Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo y la alta direccion de la
organizacién: con el fin identificar las acciones de mejora.

La organizacion proporcionard a todo trabajador que ingrese por primera
vez a la organizacion, independiente de su forma de contratacion y
vinculacion y de manera previa al inicio de sus labores, una induccién en
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los aspectos generales y especificos de las actividades a realizar, que
incluya entre otros, la identificacion y el control de peligros y riesgos en su
trabajo y la prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades laborales.

Cuando sea aplicable, tomar las acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

La organizacion debe conservar informaciéon documentada apropiada, como
evidencia de la competencia, un periodo minimo de veinte (20) afios, contados a
partir del momento en que cese la relacion laboral del trabajador con la
organizacion.

4.6.3. Tomade Conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo
el control de la organizacién toman conciencia de:

a.

b.

La politica del Sistema de Gestion Integral PYME;
Los objetivos Sistema de Gestion Integral PYME pertinentes

Su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestion Integral PYME,
incluidos los beneficios de una mejora del desempefio;

Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de
Gestidn Integral PYME, incluido el incumplimiento de los requisitos legales
y otros requisitos de la organizacién

4.6.4. Comunicacion

46.3.1 Generalidades

La comunicacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema de Gestion Integral PYME, que incluyan:
a. qué comunicar;

b. cuando comunicar;

C. aquién comunicar;
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d. cédmo comunicar;

e. quién comunica.

Cuando establece en sus procesos de comunicacion, la organizacion debe:
e Tener en cuenta sus requisitos legales y otros requisitos;
e Asegurarse que la informacion del Sistema de Gestién Integral PYME

comunicada sea coherente con la informacion generada dentro del sistema
y que sea fiable.

La organizacion debe responder a las comunicaciones pertinentes sobre su
Sistema de Gestion Integral PYME.

La organizacion debe conservar la informacién documentada como evidencia de
Sus comunicaciones, segun corresponda.

4.6.5. Participaciéon y consulta

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un(unos)
procedimiento(s) para:

a. La participacion de los trabajadores en:

e La identificacion de peligros, valoracion de riesgos y determinacion de
controles

¢ Investigacion de incidentes

e EIl desarrollo y revision de las politicas y objetivos de la gestion integral
PYME

e La consulta, en donde haya cambios que afectan sus actividades y
procesos.

e La representacion en asuntos relativos a la Seguridad y Salud en el
Trabajo.
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Los trabajadores deben estar informados acerca de sus acuerdos de
participacion y elegir a representantes para el Comité Paritario o Vigia de
Seguridad, y Salud en el Trabajo COPASST.

4.6.6. Informacion Documentada

4.6.6.1 Generalidades
El Sistema de Gestion Integral PYME de la organizacion debe incluir:

a. la informacion documentada requerida por Normas ISO 9001:2015, OHSAS
18001:2007, DECRETO 1443 DE 2014 y DECRETO 1072 DE 2015;

b. la informacién documentada que la organizacién determina como necesaria
para la eficacia del Sistema de Gestion Integral PYME.

4.6.6.2 Creacién y actualizacién

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurarse
de que lo siguiente sea apropiado:

a. la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de

referencia);

b. el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréficos) y los medios
de soporte (por ejemplo papel electrénico);

c. larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

4.6.6.3 Control de la informacion documentada

La informacion documentada requerida por el Sistema de Gestion Integral PYME y
por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a. Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite,

garantizando que sean legibles, facilmente identificables y accesibles.
protegidos contra dafio. deterioro o pérdida

b. Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de integridad).
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Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las

siguientes actividades, segun corresponda:

La organizacion debe asegurar la disponibilidad e integridad de los siguientes

a. Distribucion, acceso, recuperacion y uso;
b. Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
c. Control de cambios (por ejemplo, control de version);

d. Conservacion y disposicion.

documentos:
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a. La politica y los objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME, firmados

por la alta gerencia;

Las responsabilidades asignadas para la implementacion y mejora continua
del Sistema de Gestion Integral PYME;

La identificacion anual de peligros y evaluacién y valoracion de los riesgos
relacionados con la seguridad y salud en el trabajo;

El informe de las condiciones de salud, junto con el perfil sociodemogréfico
de la poblacion trabajadora y segun los lineamientos de los programas de
vigilancia epidemioldgica en concordancia con los riesgos existentes en la
organizacion;

El plan de trabajo anual del Sistema de Gestion Integral PYME previsto
para la organizacion, firmado por la alta gerencia y el responsable Sistema
de Gestion Integral PYME;

El programa de capacitacion anual del Sistema de Gestion Integral PYME,
asi como de su cumplimiento incluyendo los soportes de induccién,
reinduccidn y capacitaciones de los trabajadores dependientes, contratistas,
cooperados y en mision;

Los procedimientos e instructivos internos;
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Registros de entrega de equipos y elementos de proteccidn personal;

Registro de entrega de los protocolos de seguridad, de las fichas técnicas
cuando aplique y demas instructivos internos de seguridad y salud en el
trabajo;

Los soportes de la convocatoria, eleccion y conformacion del Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo y las actas de sus reuniones o
la delegacion del Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo y los soportes
de sus actuaciones;

Los reportes y las investigaciones de los incidentes, accidentes de trabajo y
enfermedades laborales de acuerdo con la normatividad vigente;

La identificacion de las amenazas junto con la evaluacion de la
vulnerabilidad y sus correspondientes planes de prevencion, preparacion y
respuesta ante emergencias;

. Los programas de vigilancia epidemiolégica de la salud de los trabajadores,
incluidos los resultados de las mediciones ambientales y los perfiles de
salud arrojados por los monitoreos biolégicos, si esto ultimo aplica segun
priorizacion de los riesgos. En el caso de contarse con servicios de médico
especialista en medicina laboral o del trabajo, segun lo establecido en la
normatividad vigente, se debera tener documentado lo anterior y los
resultados individuales de los monitoreos bioldgicos;

Formatos de registros de las inspecciones a las instalaciones, maquinas o
equipos ejecutadas;

La matriz legal actualizada que contemple las normas del Sistema General
de Riegos Laborales que le aplican a la organizacién; y Evidencias de las
gestiones adelantadas para el control de los riesgos prioritarios.

El representante por la Direccion del Sistema de Gestion Integral PYME, tendra
acceso a todos los documentos y registros exceptuando el acceso a las historias
clinicas ocupacionales de los trabajadores cuando no tenga perfil de médico
especialista en seguridad y salud en el trabajo.

La conservacion puede hacerse de forma electronica siempre y cuando se
garantice la preservacion de la informacion.

Los siguientes documentos y registros, deben ser conservados por un periodo
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minimo de veinte (20) afios, contados a partir del momento en que cese la relacion
laboral del trabajador con la organizacion:

a.

Los resultados de los perfiles epidemiolégicos de salud de los trabajadores,
asi como los conceptos de los exdmenes de ingreso, periodicos y de retiro
de los trabajadores, en caso que no cuente con los servicios de médico
especialista en areas afines a la seguridad y salud en el trabajo;

Cuando la organizaciéon cuente con médico especialista en areas afines a la
seguridad y salud en el trabajo los resultados de examenes de ingreso,
periodicos y de egreso, asi como los resultados de los examenes
complementarios tales como paraclinicos, pruebas de monitoreo bioldgico,
audiometrias, espirometrias, radiografias de térax y en general, las que se
realicen con el objeto de monitorear los efectos hacia la salud de la
exposicion a peligros y riesgos; cuya reserva y custodia esta a cargo del
médico correspondiente;

Resultados de mediciones y monitoreo a los ambientes de trabajo, como
resultado de los programas de. vigilancia y control de los peligros y riesgos
en seguridad y salud en el trabajo;

Registros de las actividades de capacitacién, formacion y entrenamiento en
seguridad y salud en el trabajo; vy,

Registro del suministro de elementos y equipos de proteccion personal.

Para los demas documentos y registros, la organizacion debe elaborar y cumplir
con un sistema de archivo o retencion documental, segun aplique, acorde con la
normatividad vigente y las politicas de la organizacion.

La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina
como necesaria para la planificacién y operacion del Sistema de Gestion Integral
PYME se debe identificar, segun sea adecuado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.
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4.7 Operacion
4.7.1. Planificacion y Control Operacional

La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para
implementar las acciones determinadas en el numeral 3.1; asi mismo debera
determinar aquellas operaciones y actividades asociadas con el (los) peligro(s)
identificado(s), en donde la implementacion de los controles es necesaria para
gestionar el (los) riesgo(s) de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Para aquellas operaciones y actividades, la organizacion debe implementar y
mantener:

a.

b.

Mecanismos para determinar los requisitos de las partes interesadas;

Los controles operacionales que sean aplicables a la organizacion y a sus
actividades;

Los controles relacionados con los procesos, productos y servicios;
Los controles relacionados con mercancias, equipos y servicios comprados;

Los controles relacionados con contratistas y visitantes en el lugar de
trabajo;

Procedimientos documentados para cubrir situaciones en las que su
ausencia podria conducir a desviaciones de la politica y objetivos del
Sistema de Gestion Integral PYME;

Los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de las
partes interesadas;

la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
e Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo

planificado;

e Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
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requisitos

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la
organizacion.

La organizacién debe implementar y mantener un procedimiento para evaluar el
impacto sobre el Sistema de Gestion Integral PYME, que puedan generar los
cambios internos (introduccion de nuevos procesos, cambio en los métodos de
trabajo, cambios en instalaciones, entre otros) o los cambios externos (cambios en
la legislacién, evolucion del conocimiento en seguridad y salud en el trabajo, entre
otros).

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

4.7.2. Preparacidon y respuesta ante emergencias

La organizaciéon debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s)
para responder a situaciones de emergencias identificadas en el Sistema de
Gestioén Integral PYME.

Para ello debe implementar un plan de prevencion. Preparacion y respuesta ante
emergencias que considere como minimo, los siguientes aspectos:

a. ldentificar sistematicamente todas las amenazas que puedan afectar a la
organizacion;

b. Identificar los recursos disponibles, incluyendo las medidas de prevencion y
control existentes al interior de la organizacion para prevencion,
preparacién y respuesta ante emergencias, asi como las capacidades
existentes en las redes institucionales y de ayuda mutua;

c. Analizar la vulnerabilidad de la organizacion frente a las amenazas
identificadas, considerando las medidas de prevencion y control existentes;

d. Valorar y evaluar los riesgos considerando el numero de trabajadores
expuestos, los bienes y servicios de la organizacion;

e. Diseflar e implementar los procedimientos para prevenir y controlar las
amenazas priorizadas o minimizar el impacto de las no prioritarias;
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f. Formular el plan de emergencia para responder ante la inminencia u
ocurrencia de eventos potencialmente desastrosos;

g. Asignar los recursos necesarios para disefiar e implementar los programas,
procedimientos 0 acciones necesarias, para prevenir y controlar las
amenazas prioritarias o minimizar el impacto de las no prioritarias;

h. Implementar las acciones factibles, para reducir la vulnerabilidad de la
organizacion frente a estas amenazas que incluye entre otros, la definicion
de planos de instalaciones y rutas de evacuacion;

I. Informar, capacitar y entrenar incluyendo a todos los trabajadores, para que
estén en capacidad de actuar y proteger su salud e integridad, ante una
emergencia real o potencial,

j-  Realizar simulacros como minimo una (1) vez al afio con la participacion de
todos los trabajadores;

k. Conformar, capacitar, entrenar y dotar la brigada de emergencias, acorde
con su nivel de riesgo y los recursos disponibles, que incluya la atencion de
primeros auxilios;

|. Inspeccionar con la peribdicamente o al menos 1 vez al afio, todos los
equipos relacionados con la prevencion y atencidn de emergencias
incluyendo sistemas de alerta, sefalizacion y alarma, con el fin de
garantizar su disponibilidad y buen funcionamiento; y

m. Desarrollar programas o planes de ayuda mutua ante amenazas de interés
comun, identificando los recursos para la prevencion, preparacion y
respuesta ante emergencias en el entorno de la organizacion y
articulandose con los planes que para el mismo propésito puedan existir en
la zona donde se ubica la organizacion.

Nota: De acuerdo con la magnitud de las amenazas y la evaluacion de la
vulnerabilidad tanto interna como en el entorno y la actividad econémica de la
organizacion, la organizacion puede articularse con las instituciones locales o
regionales pertenecientes al Sistema Nacional de Gestion de Riesgos de
Desastres en el marco de la Ley 1523 de 2012.
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4.7.3. Requisitos paralos productos y servicios

4.7.2.1 Comunicacién con las partes interesadas
La comunicacion con las partes interesadas debe incluir:

a. Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;
b. Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c. Obtener la retroalimentacion de las partes interesadas relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas de las partes interesadas;

d. Manipular o controlar las propiedades las partes interesadas,
e. Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,

cuando sea pertinente.

4.7.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a las partes interesadas, la organizacion debe asegurarse de que:

a. Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

e Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
e Aquellos considerados necesarios por la organizacion;

b. La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece.

4.7.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a las partes
interesadas. La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir:

a. Los requisitos especificados por las partes interesadas, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma;

b. Los requisitos no establecidos por las partes interesadas, pero necesarios
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para el uso especificado o previsto, cuando sea conocido;
c. Los requisitos especificados por la organizacion;

d. Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
servicios;

e. Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos de las partes interesadas antes de la
aceptacion, cuando estas no proporcionen una declaracion documentada de sus
requisitos

La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea
aplicable:

a. Sobre los resultados de la revisioén,

b. Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

4.7.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacién debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para
los productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y
de que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

4.7.4. Disefio y Desarrollo de los productos y servicios

47.4.1 Generalidades

La organizacién debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios.

4.7.5. Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion
debe considerar:
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4.7.5.1

La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo;

Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables;

Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio vy
desarrollo;

Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo;

Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo
de los productos y servicios;

La necesidad de controlar las interfaces entre las -personas "que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo;

La necesidad de la participacion activa de las partes interesadas, y usuarias
en el proceso de disefo y desarrollo;

Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por las
partes interesadas;

La informacién documentada necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefar y desarrollar. La organizacién debe
considerar:

a.

b.
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Los requisitos funcionales y de desempefio;

La informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo
similares;

Los requisitos legales y reglamentarios;

Normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
implementar,;
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Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios;

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar
completas y sin ambigiiedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas
del disefioy desarrollo.

4.7.5.2

Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurar sede que:

a.

b.

Se definen los resultados a lograr;

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del
disefio y desarrollo de cumplir los requisitos;

Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas
del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos
y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion
especificada 0 uso previsto;

Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados
durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;

Se conserva la informacién documentada de estas actividades.

4.7.5.3 Salidas del disefio y desarrollo
La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

a. Cumplen los requisitos de las entradas;

b.

Son adecuados para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios;
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c. Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado a los criterios de aceptacion;

d. Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propdésito previsto y su provision segura y correcta.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las salidas del

disefio y desarrollo

4.75.4 Cambios del disefio y desarrollo
La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el

disefio y desarrollo de los productos y servicios, 0 posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
con los requisitos.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a. Los cambios del disefio y desarrollo;

b. Los resultados de las revisiones;

c. La autorizacién de los cambios;

d. Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

4.7.6. Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

4.7.6.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cuando:

a. Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

b. Los productos y servicios son .proporcionado directamente a las partes
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interesadas por proveedores externos en nombre de la organizacion;

c. Un proceso o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacién, la
seleccion, el seguimiento del desempefio reevaluacion de los proveedores
externos, basdndose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la
informacion documentada de estas actividades y de cualquier acciébn necesaria
gue surja de las evaluaciones.

La organizacion debe adoptar y mantener las disposiciones que garanticen el
cumplimiento de las normas de seguida y salud en el trabajo de su organizacion,
por parte de los proveedores, trabajadores dependientes, trabajadores
cooperados, trabajadores en misidn, contratistas y sus trabajadores o
subcontratistas, durante el desempefio de las actividades objeto del contrato. Para
este proposito, la organizacién debe considerar como minimo, los siguientes
aspectos en materia de seguridad y salud el trabajo:

a. Incluir los aspectos de seguridad y salud en el trabajo en la evaluacion y
seleccién de proveedores y contratistas;

b. Procurar canales de comunicaciéon para la gestion de seguridad y salud en
el trabajo con los proveedores, trabajadores cooperados, trabajadores en
mision, contratistas y sus trabajadores o subcontratistas;

c. Verificar antes del inicio del trabajo y periédicamente, el cumplimiento de la
obligaciéon de afiliacion al Sistema General de Riesgos Laborales,
considerando la rotaciébn del personal por parte de los proveedores
contratistas y subcontratistas, de conformidad con la normatividad vigente;

d. Informar a los proveedores y contratistas al igual que a los trabajadores de
este dltimo. previo al inicio del contrato, los peligros y riesgos generales y
especificos de su zona de trabajo incluidas las actividades o tareas de alto
riesgo, rutinarias y no rutinarias. asi como la forma de controlarlos y las
medidas de prevencion y atencion. de emergencias. Se debe revisar
periodicamente durante cada afo, la rotacién de personal y asegurar que el
nuevo personal reciba la misma informacion;

e. Instruir a los proveedores, trabajadores cooperados, trabajadores en
mision, contratistas y sus trabajadores o subcontratistas, sobre el deber de
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informar acerca de los presuntos accidentes de trabajo y enfermedades
laborales ocurridos durante el periodo de vigencia del contrato para que La
organizacién o contratante ejerza las acciones de prevencion y control que
estén bajo su responsabilidad; y

Verificar periodicamente y durante el desarrollo de las actividades de la
naturaleza de la organizacion, el cumplimiento de la normatividad en
seguridad y salud el trabajo por parte de los trabajadores cooperados,
trabajadores en mision, proveedores, contratistas y sus trabajadores o
subcontratistas.

4.7.6.2 Tipo y alcance del control

La organizacidon debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a !a capacidad de la
organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a
sus clientes. La organizacion debe:

a. Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen

dentro su Sistema de Gestién Integral PYME;

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo, y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes;

Tener en consideracion:

e El impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de
cumplir regularmente los requisitos de las partes interesadas y los
requisitos legales y reglamentarios aplicables;

e La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

e Determinarla verificacion, u otras actividades necesarias para
asegurarse que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente cumplen los requisitos.

4.7.6.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
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b. La aprobacion de:

e Productos y servicios;
e Meétodos, procesos y equipo;
e Laliberacion productos y servicios;

c. La competencia incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas;
d. Las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e. El control y el seguimiento del desempeiio del proveedor externo a aplicar
por parte de la organizacion;

f. Las actividades de verificacion o validacidon que la organizacion, o sus
partes interesadas, pretenden llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo.

g. La retroalimentacion de las partes interesadas;

4.7.6.4 Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extensidn necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacion documentada que describa los
resultados dela revisién de los cambios, las personas que autorizan el cambio, y
de cualquier accién necesaria que surja de la revision.

4.7.7. Liberacién de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta
gue se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando
sea aplicable, por el cliente.
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La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios. La informacion documentada debe incluir:
a. Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b. Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion

4.7.8. Control de salidas No conformes
La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no
intencionada.
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza
de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes

detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la
provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
siguientes maneras:

a. Correccion;

b. Separacion, contencion, devolucién o suspension de provision de productos
y Servicios;

c. Informar a las partes interesadas;

d. Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
no conformes.

4.7.8.1 Laorganizacién debe mantener lainformacién documentada que:
a. Describa la no conformidad,

b. Describa las acciones tomadas;

c. Describa todas las concesiones obtenidas;
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d. Identifique la autoridad que decide la acciébn con respecto a la no
conformidad.

4.8 Evaluacion del Desempefio
4.8.1. Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion

48.1.1 Generalidades
Generalidades

La organizacion debe determinar:
a. Que necesita seguimiento y medicion;

b. Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacidbn necesarios
para asegurar los resultados validos;

c. Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d. Cuando se debe analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion
Integral PYME.

La organizacion debe asegurarse que se usan y mantienen equipos de
seguimiento y medicion, sean calibrados o verificados segun corresponda

La organizacién debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de los resultados de seguimiento, la medicion, el andlisis y otros
requisitos.

4.8.1.2 Evaluacion del cumplimiento legal y otros

En coherencia con su compromiso de cumplimiento legal y otros requisitos, la
organizacion debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimientos
para evaluar periédicamente el cumplimiento de los requisitos legales aplicables y
otros requisitos.

La organizacion debe mantener registros de los resultados de las evaluaciones
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periodicas.

4.8.1.3 Investigacion de incidentes

La

organizacion debe establecer, implementar y mantener un(os)

procedimientos(s) para registrar, investigar y analizar incidentes, para ello debe
tener en cuenta:

a.
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Conformar el equipo investigador de los incidentes de trabajo, integrado
como minimo por el jefe inmediato o supervisor del trabajador accidentado
o del area donde ocurrio el incidente, un representante del Comité Paritario
de Seguridad y Salud en el trabajo o el Vigia Seguridad y Salud en el
trabajo y representante por la Direccién del Sistema de Gestion Integral
PYME. Cuando el accidente se considere grave o produzca la muerte, en la
investigacion debera participar un profesional con licencia en Salud
Ocupacional, propio o contratado, asi como el personal de la empresa
encargado del disefio de normas, procesos y/o mantenimiento.

Investigar todos los incidentes de trabajo dentro de los quince (15) dias
siguientes a su ocurrencia, a través del equipo investigador. Cuando como
consecuencia del incidente de trabajo se produzca el fallecimiento del
trabajador, se debe utilizar obligatoriamente el formato suministrado por la
Administradora de Riesgos Laborales a la que se encuentre afiliado.

Registrar en el formato de investigacion, en forma veraz y objetiva, toda la
informacion que conduzca a la identificacion de las causas reales del
incidente de trabajo.

Implementar las medidas y acciones correctivas que, como producto de la
investigacion, recomienden el Comité Paritario de Seguridad y Salud en el
trabajo o el Vigia Seguridad y Salud en el trabajo; las autoridades
administrativas laborales y ambientales; asi como la Administradora de
Riesgos Laborales a la que se encuentre afiliado la organizacion, la
empresa de servicios temporales, los trabajadores independientes o los
organismos de trabajo asociado y cooperativo, segun sea el caso.

Proveer los recursos, elementos, bienes y servicios necesarios para
implementar las medidas correctivas que resulten de la investigacion, a fin
de evitar la ocurrencia de eventos similares.

Implementar el registro del seguimiento realizado a las acciones ejecutadas
a partir de cada investigacion de accidente e incidente de trabajo ocurrido
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en la organizacion o fuera de ella, al personal vinculado directa o
indirectamente.

g. Establecer y calcular indicadores de control y seguimiento del impacto de
las acciones tomadas.

El resultado de esta investigacion, debe permitir entre otras, las siguientes
acciones:

a. ldentificar y documentar las deficiencias del Sistema de Gestion Integral
PYMES lo cual debe ser el soporte para la implementaciéon de las acciones
preventivas, correctivas y de mejora necesarias;

b. Informar de sus resultados a los trabajadores directamente relacionados
con sSus causas 0 con sus controles, para que participen activamente en el
desarrollo de las acciones preventivas, correctivas y de mejora;

c. Informar a la alta direccion sobre el ausentismo laboral por incidentes,
accidentes de trabajo y enfermedades laborales; y

d. Alimentar el proceso de revision que haga la alta direccion de la gestidon en
seguridad y salud en el trabajo y que se consideren también en las
acciones de mejora continua.

Nota: Los resultados de actuaciones administrativas desarrolladas por el
Ministerio del Trabajo y las recomendaciones por parte de las Administradoras de
Riesgos Laborales, deben ser considerados como insumo para plantear acciones
correctivas, preventivas o de mejora en materia de seguridad y salud en el trabajo,
respetando los requisitos de confidencialidad que apliguen de acuerdo con la
legislacion vigente.

4.8.1.4  Satisfaccion de las partes interesadas

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de las partes
interesadas del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.
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4.8.1.5 Analisis y evaluacién

La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:
a. La conformidad de los productos y servicio;
b. El grado de satisfaccion de las partes interesadas;
c. El desempefioy la eficacia del Sistema de Gestion Integral PYME
d. Silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;

f. El desempefio de los proveedores externos;

g. La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion Integral PYME.

4.8.1.5.1 Indicadores del Sistema de Gestion Integral PYME

La organizacion debe definir los indicadores (cualitativos o cuantitativos segun
corresponda) mediante los cuales se evalluen la estructura, el proceso y los
resultados del Sistema de Gestion Integral PYME y debe hacer el seguimiento a
los mismos. Estos indicadores deben alinearse con la politica y los objetivos del
sistema y hacer parte del mismo.

Cada indicador debe contar con una ficha técnica que contenga las siguientes
variables:

a. Definicion del indicador;
b. Interpretacion del indicador;

c. Limite para el indicador o valora partir del cual se considera que cumple o
no con el resultado esperado;

d. Método de célculo;

e. Fuente de la informacion para el calculo;
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Periodicidad del reporte; y

Personas que deben conocer el resultado.

Indicadores que evallan la estructura del Sistema de Gestion Integral PYME. Para
la definicion y construccion de los indicadores que evalluan la estructura, La
organizacion debe considerar entre otros, los siguientes aspectos:

a.

b.

La politica del Sistema de Gestion Integral PYME y que esté comunicada;
Los objetivos y metas del Sistema de Gestion Integral PYME;

El plan de trabajo anual del Sistema de Gestion Integral PYME y su
cronograma,

La asignacion de responsabilidades de los distintos niveles de la empresa
frente al desarrollo del Sistema de Gestion Integral PYME;

La asignaciéon- de recursos humanos, fisicos y financieros y de otra indole
requeridos para la implementacion del Sistema de Gestion Integral PYME;

La definicion del método para identificar los peligros, para evaluar y
calificarlos riesgos, en el que se incluye un instrumento para que los
trabajadores reporten las condiciones de trabajo peligrosas;

La conformacion y funcionamiento del Comité Paritario o Vigia de seguridad
y salud en el trabajo;

Los documentos que soportan el Sistema de Gestién Integral PYME;
La existencia de un procedimiento para efectuar el diagnéstico de las
condiciones de salud de los trabajadores para la definicion de las

prioridades de control e intervencion;

La existencia de un plan para prevencion y atencion de emergencias en la
organizacion; y

La definicién de un plan de capacitacién Sistema de Gestion Integral PYME.
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Indicadores que evaluan el proceso del Sistema de Gestion Integral PYME. Para
la definicidbn y construccidon de los indicadores que evallan el proceso, La
organizacion debe considerar entre otros:

a.

b.

Evaluacion inicial (linea base);

Ejecucion del plan de trabajo anual del Sistema de Gestion Integral PYME y
Su cronograma;

Ejecucion del Plan de Capacitacién en Seguridad y Salud en el Trabajo;
Intervencion de los peligros identificados y los riesgos priorizados;

Evaluacion de las condiciones de salud y de trabajo de los trabajadores de
la empresa realizada en el ultimo afio;

Ejecucion de las diferentes acciones preventivas, correctivas y de mejora
incluidas las acciones generadas en las investigaciones de los
incidentes, accidentes y enfermedades laborales, asi como de las acciones
generadas en las inspecciones de seguridad;

Ejecucion del cronograma de las mediciones ambientales ocupacionales y
sus resultados, si aplica;

Desarrollo de los programas de vigilancia epidemiolégica de acuerdo con el
analisis de las condiciones de salud y de trabajo y a los riesgos priorizados;

Cumplimiento de los procesos de reporte e investigacion de los incidentes,
accidentes de trabajo y enfermedades laborales;

Registro estadistico de enfermedades laborales, incidentes, accidentes de
trabajo y ausentismo laboral por enfermedad;

Ejecucion del plan para la prevencién y atencion de emergencias; y ,

La estrategia de conservacion de los documentos.

Indicadores que evaltan el resultado del Sistema de Gestion Integral PYME. Para
la definicion y construccion de los indicadores que evalian el resultado, La
organizacién debe considerar entre otros:
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Cumplimiento de los requisitos normativos aplicables;
Cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME

El cumplimiento del plan de trabajo anual del Sistema de Gestion Integral
PYME y su cronograma,

Evaluacion de las no conformidades detectadas en el seguimiento al plan
de trabajo anual en Seguridad y Salud en el trabajo;

La evaluacidbn de las acciones preventivas, correctivas y de mejora,
incluidas las acciones generadas en las investigaciones de los incidentes,
accidentes de trabajo y enfermedades laborales, asi como de las acciones
generadas en las inspecciones de seguridad;

El cumplimiento de los programas de vigilancia epidemiolégica de la salud
de los trabajadores, acorde con las caracteristicas, peligros y riesgos de la
empresa,

La evaluaciéon de los resultados de los programas de rehabilitacion de la
salud de los trabajadores;

Andlisis de los registros de enfermedades laborales, incidentes, accidentes
de trabajo y ausentismo laboral por enfermedad,;

Andlisis de los resultados en la implementaciéon de las medidas de control
en los peligros identificados y los riesgos priorizados; y

Evaluacion del cumplimiento del cronograma de las mediciones
ambientales ocupacionales y sus resultados si aplica.

Auditoria Interna
Generalidades

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion acerca de si el Sistema de Gestién Integral PYME:

a. Es conforme con:

e Los requisitos propios de la organizacion para su Sistema de Gestion
Integral PYME;
e Los requisitos de las Normas ISO 9001:2015, OHSAS 18001:2007,
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DECRETO 1443 DE 2014 y DECRETO 1072 DE 2015.

b. Se implementara y se mantiene eficazmente.

49.1.1 Programa de Auditorias Internas
La organizacion debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria que incluya la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que
deben tener en consideracién la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas;
La organizacion debe:

a. Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.

b. Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria.

c. Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccién pertinente;

d. Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas, adecuadas sin
demora injustificada;

Conservar informacién documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

4.9.1.1.1 Alcance de la Auditoria

El proceso de auditoria del Sistema de Gestion Integral PYME, deberd abarcar
entre otros lo siguiente:

a. El cumplimiento de la politica de seguridad y salud en el trabajo;

b. El resultado de los indicadores de estructura, proceso y resultado;

c. La participaciéon de los trabajadores;

d. El desarrollo de la responsabilidad y la obligacion de rendir cuentas;

e. El mecanismo de comunicacion de los contenidos del Sistema de Gestion

Integral PYMES, a los trabajadores;
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La planificacion, desarrollo y aplicacion del Sistema de Gestion Integral
PYMES;

La gestion del cambio;

La consideracion de la seguridad y salud en el trabajo en las nuevas
adquisiciones;

El alcance y aplicacion del Sistema de Gestion Integral PYMES frente a los
proveedores y contratistas y demas partes interesadas;

La supervisién y medicion de los resultados;

El proceso de investigacion de incidentes, accidentes de trabajo y
enfermedades laborales, y su efecto sobre el mejoramiento de la seguridad

y salud en el trabajo en la empresa,;

El desarrollo del proceso de auditoria; y

m. La evaluacioén por parte de la alta direccion.

4.10 Revision por la Direccion

4.10.1.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el Sistema de Gestion Integral PYME de la
organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
educacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de la
organizacion.

4.10.1.2 Entradas de larevision por la Direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

a.

b.

El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
Sistema de Gestion Integral PYME.

La informacion sobre el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion
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Integral PYME, incluidas las tendencias relativas a:

Satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;

El grado en que se han cumplido los objetivos del Sistema de
Gestion Integral PYME;

El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
Servicios;

Las no conformidades y acciones correctivas;

Los resultados de seguimiento y medicion;

Los resultados de las auditorias

El desempefio de los proveedores externos;

Determinar si promueve la participaciéon de los trabajadores;
Evidenciar que se cumplan los requisitos legales y otros aplicables;
Establecer acciones que permitan la mejora continua en seguridad y
salud en el trabajo:

Establecer el cumplimiento de planes especificos, de las metas
establecidas y de los objetivos propuestos;

Inspeccionar sistematicamente los puestos de trabajo, las maquinas
y equipos y en general, las instalaciones de la empresa;

Vigilar las condiciones en los ambientes de trabajo;

Vigilar las condiciones de salud de los trabajadores;

Mantener actualizada la identificacion de peligros, la evaluacion y
valoracion de los riesgos;

Identificar la notificacion y la investigacion de incidentes, accidentes
de trabajo y enfermedades laborales;

Identificar ausentismo laboral por causas asociadas con seguridad y
salud en el trabajo;

Identificar pérdidas como dafios a la propiedad, maquinas y equipos
entre otros, relacionados con seguridad y salud en el trabajo;
Identificar deficiencias en la gestién de la seguridad y salud en el
trabajo;

Identificar la efectividad de los programas de rehabilitacién de la
salud de los trabajadores.

La adecuacion de los recursos;

La eficacia de la acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades

Las oportunidades de mejora.
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4.10.1.3 Salidas de larevision por la direccidon

Las salidas de la revisiobn por la direccion por la direccion deben incluir las
decisiones y acciones relacionadas con:

a. Las oportunidades de mejora;

b. Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion Integral PYME;

c. Las necesidades de recursos.
La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccion.

4.11 Mejora
4.11.1. Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del Sistema de
Gestion Integral PYME

Estas deben Incluir:

a. Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras;

b. Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c. Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion Integral PYME.

La organizacion debe considerar entre otras, fuentes para identificar
oportunidades de mejora:

a. El cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion Integral PYME;
b. Los resultados de la intervencion en los peligros y los riesgos priorizados;
c. Los resultados de la auditoria y revision del Sistema de Gestion Integral

PYME, incluyendo la investigacion de los incidentes, accidentes vy
enfermedades laborales;
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d. Las recomendaciones presentadas por los trabajadores y el Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo o Vigia de Seguridad y Salud
en el Trabajo, segun corresponda;

e. Los resultados de los programas de promocion y prevencion;

f. Elresultado de la supervision realizado por la alta direccion; y

g. Los cambios en legislacion que apliquen a la organizacion.

4.11.2. No conformidad y Accion Correctiva

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquier originada por quejas, la
organizacion debe:
a. Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

e Tomas acciones para controlarla y corregirla;

e Hacer frente a las consecuencias;

b. Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir no ocurra en otra parte,
mediante:

e Larevisiony el analisis de la no conformidad;

e La determinacion de las causas de la no conformidad;

e La determinacion de si existen no conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir;

c. Implementar cualquier accién correctiva tomada;
d. Revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada;

e. Su fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacién; y
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f.  Sifuera necesario, hacer cambios al Sistema de Gestion Integral PYME.

Las acciones correctivas deber ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a. La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada
posteriormente;

b. Los resultados de cualquier accion correctiva.
4.11.3. Mejora Continua

La organizacibn debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuaciéon y
eficacia del Sistema de Gestion Integral PYME.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las

saludas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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5 Direccionamiento Estratégico

Direccionamiento estratégico podriamos definilo como el instrumento
metodoldgico por el cual se establece los logros esperados y los indicadores para
controlar, identificacion de procesos criticos dentro de la gestion, los enfoques y
demds areas importantes que tengan concordancia con la misién, la visién y los
objetivos establecidos en cualquier empresa. Es por esto que el direccionamiento
estratégico se considera como un insumo fundamental para aplicar la planeacion
estratégica, tactica y operativa que al final es la que ayuda el poder alcanzar el
lugar el cuan la empresa se ha propuesto.

A través de un proceso denominado “Planeacion Estratégica” reune la
estrategia del mercadeo, que define la orientacién de los productos y servicios
hacia el mercado, la“Estrategia Corporativa” que con esta base y a la luz de los
recursos, de las oportunidades y amenazas del entorno y de los principios
corporativos, define acciones para determinar la “Estrategia Operativa” con el
objetivo de satisfacer las necesidades y las expectativas de su clientes tanto
internos como externos.

Por otro lado es considerado como objetivo general del planteamiento estratégico
la planificacion organizacional de tal forma que permita de forma clara identificar
en donde estamos hoy, hacia donde vamos a donde debemos llegar y como
hacerlo, es decir especificar los resultados esperados en la ejecucién de los
programas y plantear estrategias a desarrollar para lograrlo.

Figura 5-1Planeacion Estratégica
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Fuente: Camara de comercio Bogota.
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5.1 ¢Qué es una planeacion estratégica?

Permite a la organizacion realizar una planeacién a un futuro desde un presente,
para llegar a un ese futuro deseado y probable, con un objeto, a varios afos.
Teniendo en cuenta lo anterior la planeacion estratégica es la formulacion de
estrategias que incluyen la identificacion y establecimiento de ideas del grupo

directivo, iniciando con el establecimiento de Mision, Vision, objetivos, valores y
andlisis DOFA de la organizacion.

5.2 Direccionamiento Estratégico

5.2.1. Fase 1: Revise y formule su Mision

Antes de empezar con esta formulacion tenga en cuenta que la Mision debe
incorporar la filosofia de los duefios y las politicas de la alta gerencia, esta revela
ademas el concepto de la organizacién que somos, que ofrecemos es decir sus
principales productos o servicios y las necesidades principales del cliente.
Una formulacién de Misidn, muestra a largo plazo que quiere ser y a quien desea
servir, por esto por favor tenga en cuenta al momento de formular su mision lo
siguiente:

1. Definir que es la organizacion y NO que aspira ser.

2. Ser especifica y amplia.

3. Distinguir a las empresas de las demas.

4. Involucrar el cliente como parte fundamental del negocio.

No olvide involucrar los siguientes componentes:
1. Clientes

2. Productor y/o servicios
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3. Mercado
4. Tecnologia
5. Calidad inspirador

6. Filosofia.

La Misién no puede perder de vista los deseos de todas las partes interesadas y
grupos claves que interactian en la organizacion (clientes internos y externos,
empleados, usuarios, proveedores, socios).

Ejemplo de Mision:

Desarrollar y prestar servicios financieros integrados de excelente calidad para
satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas de los diversos sectores
econdémicos a fin de lograr el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integracion
y coordinacion con sus filiales, el compromiso, pertenencia y bienestar de los
miembros de la organizacion, asi como una adecuada retribucion para los
accionistas y a la sociedad en general.

Para aprobar y formalizar la mision, usted debera convocar a una reunion
gerencial donde participen los altos directivos de la organizacion, representante de
la alta direccion, responsable de calidad y si considera conveniente los lideres de
procesos, esto con el fin de dar a conocer la directriz organizacional y obtener
opiniones bajo una vision comparativa y conjunta de todas las directrices de la
empresa. Una vez revisada y formalizada el grupo directivo debera documentarla y
socializarla a todos los niveles de la organizacion.

5.2.2. Fase 2: Revise y formule su Vision

Definida por Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos” (McGraw Hill, 2000)
como “el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de
competitividad”.

La Vision denominado como el suefio de la empresa, es una declaracion de
aspiracion de la empresa a mediano o largo plazo, es la imagen a futuro de cémo
deseamos que sea la empresa mas adelante, esta debe incorporar la perspectiva
gue tienen los duefios de la empresa, revelar sus principales estrategias para
permanecer en el mercado y las necesidades y expectativas del cliente.
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La visidn es el suefio posible, a done se quiere llegar en un futuro, preferiblemente
se recomienda no ponerles fechas ni limites.

Su propadsito es ser el motor y la guia de la organizacion para poder alcanzar el
estado deseado.

Preguntas frecuentes para elaborar la Vision:

. ¢, Cual es la imagen deseada de nuestro negocio?
. ¢, Coémo seremos en el futuro?

. ¢, Qué haremos en el futuro?

. ¢, Qué actividades desarrollaremos en el futuro?

La visidn tiene que ser un suefio posible, por ellos al formularla no se debe dejar
de lado el entorno, la tecnologia, los recursos y la competencia, teniendo en
cuenta lo anterior tenga en cuenta que la formulacién de la Vision debe ser un
esfuerzo gerencial basado en la experiencia y el conocimiento del negocio como
elemento fundamental para anticipar el futuro.

Al igual que la Mision esta directriz debe ser revisada y aprobada en una reunion
gerencial, donde se requiera participacion activa del comité o grupo gerencial. Una
vez revisada y formalizada el grupo directivo deberd documentarla y socializarla a
todos los niveles de la organizacion.

Ejemplo de Vision:

Ser lider del sistema financiero nacional por rentabilidad, participacion y calidad de
servicio, mediante una organizacion soportada en procesos agiles y eficientes, con
un liderazgo gerencial global, proactivo y anticipador de las necesidades y
requerimientos del mercado y de nuestros clientes objetivos.

5.2.3. Fase 3: Revise y formule sus Valores

Son considerados como declaraciones de virtudes con las que cuenta la empresa
y define que todas sus acciones, planes y enfoques estaran enmarcados en estos,
asi como la gestion de sus colaboradores.

Estos son principios éticos sobre los que se asientan la cultura organizacional de
la empresa y los que permiten crear comportamiento institucional, estos no
pueden convertirse en una expresion de deseos de los directivos por el contrario
estos deben plasmas la realidad.
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En el momento que se encuentre revisando los valores que quieren hagan parte
de la su cultura organizacional tenga en cuenta la formulacion desde las siguientes
perspectivas:

La empresa: Transparencia, solidez, liquidez, estructura corporativa, entre otros.

El

empleado: confidencialidad, lealtad, trabajo en equipo, honestidad vy

responsabilidad.

El producto y/o servicio: marca, tecnologia empleada, calidad, oportunidad,
cumplimiento, procesos identificados y postventa.

No formular las de 6 valores institucionales.

Ejemplo de Valores:

70

Justicia: este concepto tiene una mayor orientacion para sus trabajadores.
Se hace referencia a otorgar a cada uno lo que le corresponde, no solo
desde el punto de vista salarial sino que también en cuanto se refiere a las
actividades que a cada uno le tocard desempefar.

Comunicacion: en tanto se toma la comunicacibn como un valor
fundamental se intenta que las relaciones y conexiones dentro de los
miembros de la empresa y con los clientes sea fluida y sincera.

Responsabilidad: tiene varias orientaciones. Por ejemplo si se hace
referencia a los trabajadores, la empresa se compromete a la estabilidad y
buenas condiciones laborales. En cuanto a los clientes, la empresa se
compromete a entregar bienes y servicios de calidad. Algo que también
resulta muy importante hoy en dia es el compromiso con el medio
ambiente. Para ello es necesario cumplir con las leyes determinadas e
incluso exceder las mismas para continuar con su preservacion.

Seguridad: este juicio se orienta a generar un vinculo de confianza, que los
clientes crean que seran satisfechos en sus necesidades y deseos.

Trabajo en equipo: desde éste se intenta la integracién de cada uno de
miembros de la empresa al grupo laboral, que sean promovidos mejores
resultados gracias a un ambiente positivo. Para ello es elemental la
participacion de los distintos miembros de la empresa en diversos ambitos.
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e Honestidad: orientado tanto para los miembros de la empresa entre si,
como con los clientes. Se promueve la verdad como una herramienta
elemental para generar

e Confianzay la credibilidad de la empresa.

5.2.4. Fase 4: Analisis DOFA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a
cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como
objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

Sus siglas de debilidad, oportunidad, fortalezas y amenazas, ayuda a determinar si
la organizacion esta capacitada para desempefiarse en el medio en el que se
desarrolla.

Es como si se tomara una “radiografia” de una situacion puntual de lo particular
gue se esté estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la
matriz son particulares de ese momento. Luego de ser analizadas, deberé tomar
decisiones estratégicas para mejorar la situacién actual en el futuro.

Este andlisis permite conformar un cuadro de la situacién actual del objeto de
estudio de la empresa permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso
que permite, en funcidon de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y
politicas formulados.

Dentro de las herramientas mas reconocidas para la construccion del DOFA
encontramos las 5 fuerzas de Porter y el PESTAL, la primera herramienta hace
alcance esencialmente un gran concepto de los negocios por medio del cual se
pueden maximizar los recursos y superar a la competencia, cualquiera que sea el
giro de la empresa.

Segun Porter, si no se cuenta con un plan perfectamente elaborado, no se puede
sobrevivir en el mundo de los negocios de ninguna forma; lo que hace que el
desarrollo de una estrategia competente no solamente sea un mecanismo de
supervivencia sino que ademas también te da acceso a un puesto importante
dentro de una empresa y acercarte a conseguir todo lo que sofiaste.

El Andlisis PESTAL es una herramienta de gran utilidad para comprender el
crecimiento o declive de un mercado, y en consecuencia, la posicion, potencial y
direccibn de un negocio. Es una herramienta de medicibn de negocios. Se
denomina PESTAL, porque el término proviene de las siglas inglesas, porque
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refleja los componentes politicos, econdémicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales
y legales.

También deberia incluir una serie de indicadores le permita realizar un andlisis
benchmarking para compararse en diferentes pantallazos con unos analisis como
en la parte: comercial donde se consideren las ventas, participacion en el mercado
y por sectores, participacion por productos, etc.; en la parte financiera: indicadores
de rentabilidad, activos, pasivos, endeudamiento, etc.; en la parte productiva y de
utilizacion de recursos, manejo de la logistica, etc.

Otras herramientas de apoyo son analisis de escenarios que permiten analizar
cual seria el comportamiento de la organizacion frente a determinadas situaciones,
andlisisestadisticos, mesas de trabajo, etc.

El objetivo primario del andlisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la
forma en que el objeto estudiado sera capaz de afrontar los cambios y las
turbulencias en el contexto, (oportunidades y amenazas) a partir de sus fortalezas
y debilidades internas.

Ese constituye el primer paso esencial para realizar un correcto andlisis FODA.
Cumplido el mismo, el siguiente consiste en determinar las estrategias a seguir.
Para comenzar un analisis FODA debemos hacer una distincion crucial entre las
cuatro variables por separado y determinar qué elementos corresponde a cada
una.

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las
amenazas son externas, y solo se puede tener injerencia sobre las ellas
modificando los aspectos internos.
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Figura 5-2 Andlisis DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
¢En que eres bueno? ¢Qué puedes mejorar?
Internas
¢éTienes algo que te ¢Tienes menos
diferencie? ventajas que otros?

AMENAZAS

¢ Qué te podria
distraer?
¢ Qué hace tu

competencia?

Externas

A continuacion se describe cada una de las variables del andlisis FODA, para que
usted tenga en cuenta al momento de realizar cada uno de los analisis:

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se
desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y
gue permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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Ejemplo de anélisis DOFA

Anadlisis Interno

Anélisis Externo

Debilidades:

D1: La dependencia tecnolégica de la
casa matriz.

D2: El poco desarrollo de sistemas.
D3: El recurso Humano.

D4: Dependencia de un solo proveedor.

Amenazas:
Al: Llegada de competidores

A2: Supervision tecnologica para la
competencia.

A3: Perdida del Mercado.

A4: Pérdida de Ejecutivos.

Fortalezas:

F1: La estructura Organizacional.
F2: La lealtad de los clientes.

F3: La Exclusividad del Producto.

F4: No competencia.

Oportunidades:

O1: La dependencia tecnoldgica de la
casa matriz.

02: El poco desarrollo de Sistemas.
03: El recurso humano.

O4: Dependencia de un solo proveedor.

El nUmero maximo de recomendaciones o0 aspectos identificados en cada uno del
criterios de la matriz es de maximo cinco en cada una de ellas, de esta manera se

facilitan los andlisis posteriores.

Este analisis origina un primer acercamiento a la formulacién de estrategias para
la empresa, al confrontar cada uno de los factores clave de éxito, se deberan
formular las estrategias FO — FA — DO — DA.

Seguido de esto se procede a la elaboracion de la matriz que nos ayudara a
identificar las estrategias para la empresa teniendo en cuenta el analisis interno y

externo.
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Figura 5-3 Matriz DOFA

o1 o2 o3 04 i Al A2 A3 Ad Ai

g | (FLOD | (F2:02)

F2:A2
£2 ( )

F3:Al
£3 ( )

F4

Fi

D1

D2

D3

Dj

Esto se realiza dando valores a cada una de las casillas en las que se cruzan las
Fortalezas y Debilidades con las Oportunidades y amenazas. Estos valores
tendran una calificacion de 0 a 4 en donde cada una de estas representara un
impacto de la siguiente manera:

Tabla 5-1Calificacion de Impacto DOFA

0 Ninguna
1 Baja

2 Media
3 Alta
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Muy Alta

Para completar la matriz se tendran en cuenta las siguientes preguntas en cada

uno de los cuadrantes asi:

Tabla 5-2 Ejemplos de preguntas por cuadrante

CUADRANTE |

(FORTALEZAS — OPORTUNIDADES)

Si se potencializa al maximo la
Fortaleza Fx ¢ En cuento sera posible
aprovechar la oportunidad Ox para
cumplir la Mision?

CUADRANTE Il

(FORTALEZAS — AMENAZAS)

Si se potencializa al maximo la
Fortaleza Fx ¢En cuento sera posible
atenuar los efectos de las amenazas Ax
para cumplir la Misién?

CUADRANTE 1lI

(DEBILIDADES - OPORTUNIDADEYS)

Si se supera al maximo la Debilidad Dx
¢En cuento sera posible aprovechar la
Oportunidad Ox para cumplir la Mision?

CUADRANTE IV

(DEBILIDADES - AMENAZAS)

Si se supera al maximo la Debilidad Dx
¢En cuento sera posible atenuar los
efectos de la amenaza Ax para cumplir
la Misién?

Se realiza la sumatoria para identificar las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades
y Amenazas con MAYOR puntuacion, tal como lo muestra la siguiente grafica.
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o1 02 04 Al A2 A3 Ad
F1 4 3 2 4 3 1 3
2 4 2 3 2 2 2 4
F3 3 1 1 2 4 2 2
Fa 2 4 4 2 3 3 5
X 13 10 10 10 12 8 14
D1 3 3 1 2 1 2 1
D2 2 4 3 3 1 2 2
D3 3 2 2 3 2 4 3
D4 1 1 1 3 3 4 4
¥ 9 1a 7 11 7 12 10

Teniendo en cuenta lo anterior, se describe cada una de las estrategias que
ayudara al momento de definir la estrategia de acuerdo a los analisis internos y

externos realizados en su matriz FODA.

Continuando con el ejemplo anterior se establecen las estrategias para el andlisis

realizado en la anterior matriz.
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Tabla 5-3 Ejemplos de Estrategia

ESTRATEGIAS FO

1. Desarrollo de nuevos productos 1.
acorde con las necesidades del
cliente.

2. Iniciar exportacion de productos. 2.

3. Asociarse con nuevos
inversionistas  para  ampliar 3.

accion empresas.

ESTRATEGIAS FA

Disefar un programa de servicio
al cliente para mantener su
lealtad.

Preparar estrategias de mercado
para impulsar la competencia.
Iniciar programa de evaluacion
del desempefio para estimular la
permanencia del personal.

ESTRATEGIAS DO

a. Iniciar desarrollos 1.

tecnoldgicos propios.

b. Aprovechar la asociacién con 2.

socios para hacer inversion

en sistemas. 3.

c. Iniciar un programa de
capacitacién en casa matriz.

ESTRATEGIAS DA

Iniciar un programa de
Investigacion y desarrollo.
Disefiar y realizar un desarrollo
del recurso humano.

Llegar a acuerdos con
proveedores justo a tiempo.

Estrategias FO también conocidas como
buscan usar las ventajas propias es decir

las estrategias de ataque: que
las Fortalezas para mejorar las

posibilidades que da el entorno, para construir a un fortalecimiento para el logro de

los propésitos que emprenden.

Estrategias DO O estrategia de reorientacion: son un tipo de estrategias de
supervivencia en las que se busca superar las debilidades internas, haciendo uso

de las oportunidades que ofrece el entorno.

Estrategias FA 0 estrategia defensiva: se refiere a las estrategias que buscan
evadir las amenazas del entorno, aprovechando las fortalezas del sistema.

Las estrategias DA o0 estrategias de supervivencia: permiten ver alternativas
estratégicas que sugieren renunciar al logro dado una situacion amenazante y
debil dificilmente superable, que expone al sistema al fracaso.
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6 Despliegue Estratégico

Una vez como organizacion, tenga establecido su direccionamiento estratégico,
se debe implementar las herramientas que permitan a hacer seguimiento, mejora
su estrategia y lograr realizar andlisis predictivos a fin de lograr el cumplimiento
de las estrategias propuestas.

6.1 Objetivos Estratégicos

Los propositos y objetivos consisten en identificar como eliminar las deficiencias
gue puedan presentarse en cualquiera de los procesos establecidos por la
organizacion; sin embargo algunos escritores hacen la diferencia entre propositos
(que estan formulados con una intension pero con poca especificacion) y objetivos
(que estan formulados exacta y cuantitativamente como marco de tiempo y
magnitud de efecto). Por lo que se hace necesario identificar los problemas o las
deficiencias que se buscan eliminar con el plan estratégico y distinguir de ellos los
propésitos y los objetivos que se alcanzaran con dichos planes.

Los objetivos estratégicos son considerados esenciales para alcanzar el éxito
futuro de la organizacion. El autor Fred David en su libro Conceptos de
Administracién Estratégica, sefiala que los objetivos a largo plazo representan los
resultados que se esperan del seguimiento de ciertas estrategias. Las estrategias
son las acciones que se emprenderan para alcanzar los objetivos a largo plazo. El
marco de tiempo de los objetivos y las estrategias debe ser congruente,
normalmente se establecen para un periodo de tiempo entre 2 y 5 afios.

La organizacién busca desarrollar una serie de estrategias que le permitan el logro
de sus obijetivos, planteando estas metas a largo plazo de acuerdo a su misién, lo
gue permite establece el curso o la direccion a seguir para llegar al éxito, y a
través de estrategias que representan el medio por cual lo lograran. Segun
Thompson y Strickland: Los objetivos se podran definir como los resultados
especificos que pretende alcanzar una organizacion por medio del cumplimiento
de su mision basica. Los objetivos son esenciales para el éxito de la organizacién
porque establecen un curso, ayudan a la evaluacion, revelan prioridades, permiten
la coordinacion y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y controlar
con eficiencia. Las estrategias son un medio para alcanzar los objetivos a largo
plazo.
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Es importante mencionar que un objetivo estratégico representa la evolucién que
se desea en la organizacion. De acuerdo con Antonio Francés: Los objetivos
estratégicos permiten expresar los cambios que se desean introducir en la
organizacién, asi como los vinculos causales entre ellos.

Los objetivos deben ser alcanzables; practicos, realistas y comunicados con
claridad para garantizar el éxito, ya que ayudan a las partes que estan interesadas
en su logro a comprender su papel dentro del futuro de la organizacion,
estableciendo las prioridades de esta. Ademas, en gran parte representan el
sentido y fin de la misma, sientan una base para una toma de decisiones
consistente por parte de gerentes con valores y actitudes dispares, disefar
puestos y organizar las actividades que se realizaran en la organizacion. Los
objetivos deben poseer las siguientes caracteristicas:

Alcanzables.

Comprensibles.

Deben ser cuantificados o expresados en cifras.

Estan ubicados en un horizonte temporal.

10 Deben derivarse de las estrategias de la institucion.

11.No deben ser abstractos.

12.Deben tener la capacidad de transformarse en tareas especificas.
13.Deben posibilitar la concentracion de recursos y esfuerzo.
14.Deben ser multiples.

©o®o~NOo

Figura 6-1Ruta de Despliegne Estratégico
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Tabla 6-1Ejemplos de Direccionamiento Estratégico

MISION

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA

La razoén de ser de la
organizacion

Como se busca cumplir la
mision de la organizacién

Las acciones que
permitiran el
cumplimiento de los
objetivos estratégicos

"Satisfacer las
necesidades del cliente
que quiere hacer una
compra rapida de
productos de consumo
frecuente, en una tienda
cercana"

Incrementar para el 2010
la participacion del
mercado en un 40%

La
(penetracién
mercados) incluiria:

estrategia
de

e Aumento de

vendedores
Incremento de gastos
de publicidad

e Incremento de gastos

de operacion:
gasolina, viéticos,
mantenimiento de
vehiculos

Segun Antonio Francés y Humberto Serna Gomez se puede plantear el siguiente
proceso para la formulacion de los objetivos estratégicos:

e Realizar reuniones con las personas claves de la organizacién, y haciendo
uso de herramientas como la lluvia de ideas se recolecta la informacion mas
relevante y se procede a formular los objetivos estratégicos de la

organizacion,

enfocandose en

las areas o actividades (mercadeo,

produccion, rentabilidad, crecimiento entre otras) que conforman a la

organizacion.

e Definir los objetivos sobre la base de una accion, indicada por un verbo en

infinitivo.
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e Depurar la lista de los objetivos, es decir, observar aquellos que son
redundantes y reformularlos de manera que se puedan englobar todos en
uno solo. Es necesario organizar el trabajo futuro al interior de cada éarea.
Es preciso priorizar los objetivos de cada una definiendo el o los objetivos
mas importantes que concentraran la atencién. También puede ser que se
relacionen los objetivos de cada area de tal modo que uno de ellos quede
como objetivo general y los otros como parte de la estrategia a alcanzar.

e Emplear indicadores que no son mas que variables asociadas con los
objetivos que se utilizan para medir su logro y para expresar las metas.

6.2 Mapa Estratégico — Balance Score Card (BSC)

Cuando la organizacion ha desarrollado un Plan Estratégico y quiere implantarlo
de una forma eficiente, facil de comunicar y agil de medir; con el fin de alcanzar
los objetivos planificados de una manera eficiente y rentable, debe definir su
Mapa Estratégico.

Un Mapa Estratégico es una poderosa herramienta que permite alinear a todos
los miembros de la organizacién hacia la consecucion de los objetivos descritos en
su Plan Estratégico, a comunicarlos y a definir que es lo que tiene que hacer para
alcanzarlos.

Si una organizacion cuenta con un Mapa Estratégico, éste le va a permitir a ellay
a sus miembros concentrar en un solo documento, a modo de hoja de ruta, lo que
se debe hacer para alcanzar los objetivos planteados en el Plan Estratégico, con
el fin de facilitar el entendimiento y compromiso de sus miembros y por ende, el
desarrollo de las estrategias de una forma precisa, clara y medible hacia el logro
de dichos objetivos.

Segun Robert Kaplan y David Norton, el BSC es la representacion en una
estructura coherente, de la estrategia del negocio a través de objetivos claramente
encadenados entre si, medidos con los indicadores de desempefio, sujetos al
logro de unos compromisos (metas) determinados y respaldados por un conjunto
de iniciativas o proyectos. Un buen Balanced Score Card debe “contar la historia
de sus estrategias”, es decir, debe reflejar la estrategia del negocio.

Con ello se quiere destacar que el BSC es mas que una lista de indicadores de
cualquier indole.
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5.2.1. Componentes basicos de un BSC

e Cadena de Relaciones de Causa Efecto: Que expresen el conjunto de
hipétesis de la estrategia a través de objetivos estratégicos y su logro
mediante indicadores de desempefio.

e Enlace a los Resultados Financieros: Los objetivos del negocio y sus
respectivos indicadores, deben reflejar la composicién sistémica de la
estrategia, a través de cuatro perspectivas: Financiera, Clientes, Procesos
Internos, y Aprendizaje y Crecimiento. Los resultados deben traducirse
finalmente en logros financieros que conlleven a la maximizacion del valor
creado por el negocio para sus accionistas.

e Balance de Indicadores de Resultados e Indicadores Guias: Fuera de
los indicadores que reflejan el desempefio final del negocio, se requiere un
conjunto de indicadores que muestren las cosas que se necesita “hacer
bien” para cumplir con el objetivo. Estos miden el progreso de las acciones
que acercan o que propician el logro del objetivo. El propdsito es canalizar
acciones y esfuerzos orientados hacia la estrategia del negocio.

e Mediciones que Generen e Impulsen el Cambio: La medicion motiva
determinados comportamientos, asociados tanto al logro como a la
comunicacién de los resultados organizacionales, de equipo e individuales.
De alli que un componente fundamental es el de definir indicadores que
generen los comportamientos esperados, particularmente aquellos que
orienten a la organizacibn a la adaptabilidad ante un entorno en
permanente y acelerado cambio.

e Alineacion de Iniciativas o Proyectos con la Estrategia a través de los
Objetivos Estratégicos: Cada proyecto que exista en la organizacién debe
relacionarse directamente con el apalancamiento de los logros esperados
para los diversos objetivos expresado a través de sus indicadores.

e Consenso del Equipo Directivo de la Organizacion: El BSC, es el
resultado del didlogo entre los miembros del equipo directivo, para lograr
reflejar la estrategia del negocio, y de un acuerdo sobre como medir y
respaldar lo que es importante para el logro de dicha estrategia.
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5.2.2. Niveles del BSC

El primer nivel es la “Perspectiva Financiera o de resultados”. cuyo fin es
identificar los objetivos financieros de la organizacibn para un periodo
determinado, deben ser objetivos cuantificables y por tanto medibles.

El segundo nivel es la “Perspectiva del Cliente o Capital Relacional®: cuyo fin es
identificar qué tenemos que hacer para conseguir los objetivos financieros
teniendo en cuenta la satisfaccion de nuestros clientes; es decir, lograr satisfacer
los clientes con la venta de productos y/o prestacion de servicios para facilitar
alcanzar las metas planteadas en la perspectiva financiera (objetivos financieros).

El tercer nivel es la “Perspectiva Interna o Capital Estructural”: cuyo objetivo es
definir qué tenemos que hacer de manera interna para satisfacer la perspectiva de
nuestros clientes y alcanzar nuestra perspectiva financiera.

El cuarto nivel es la “Perspectiva de Aprendizaje y desarrollo o Capital
Humano”: con el fin de definir cual es el conocimiento y/o capacidades a
desarrollar para cumplir la “Perspectiva Interna”.

La definicion del Mapa Estratégico puede ser relativamente facil, dependiendo del
tamafio de la organizacién y del nimero de participantes en el equipo de trabajo.
Normalmente en 2 6 3 sesiones de trabajo entre las personas claves para la
implantacion y direccién del mismo, se logran definir, tanto los objetivos (que
deben ser concretos y medibles), como las tareas y acciones que se tendra que
realizar para alcanzarlos.

En este sentido, el equipo de trabajo debe tener siempre presente durante el
proceso de definicién del Mapa Estratégico la perspectiva de los clientes, es decir,
lo que realmente el cliente desea obtener de la organizacion; la perspectiva interna
que ayude a la organizacion a definir cuales son las actuaciones a realizar para
cumplir el compromiso hacia el cliente y la perspectiva de aprendizaje, para
identificar las carencias internas en materia de recursos humanos y de
infraestructura.

5.2.3. Indicadores

6.2.1.1 Perspectiva financiera o de resultados

Su fin principal es maximizar el valor de los accionistas, ya que la organizacion
tiene que ganar o perder financieramente hablando. Si se han desarrollado las
etapas propuestas planificadas y las adecuadas, la organizacion generara un valor

84



Guia de implementacion de Sistemas Integrados para PYMES

gue se traducira en unos mayores beneficios, en un mayor crecimiento, una mayor

rentabilidad.

Una vez se identifiquen los factores clave de gestion a través de los objetivos

estratégicos financieros,

0 Ssea,

los puntos criticos que son

realmente

determinantes e importantes para esta perspectiva financiera. A modo de ejemplo

se sefialan los siguientes:
e Crecimiento
e Rentabilidad

e Sostenibilidad

Posteriormente se deben sefalar los objetivos para cada uno de estos factores
INDICADORES para poder medir el grado de su

clave de gestion mediante
alcance.

Tabla 6-2 Ejemplo de Indicadores de

Perspectiva Financiera

FACTOR CLAVE DE OBJETIVO INDICADORES
GESTION
Crecimiento Crecimiento de ingresos | % de crecimiento de las
o volumen de negocio ventas por segmento
% Incremento de la Cifra
de Negocio
Crecimiento Incrementar ingresos por | % de variacion por “Venta
clientes Cruzada”
% de variacion por
acciones de “Up-Selling”
Crecimiento Crecimiento de nuevos | % Metros cuadrado por
clientes, segmentos de | socios
mercado, zonas
geograficas (Cuota de|% Aumento Cuota de
Mercado) Cliente o Segmento
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Rentabilidad Aumento de la | % Rentabilidad por
Rentabilidad de los | cliente
Clientes

Valor de Vida del Cliente
(LTV)

6.2.1.2 Perspectiva del cliente o capital relacional

Las relaciones se estan convirtiendo en el Nuevo Activo. El Capital Relacional
conduce a la creacion de valor para el mercado, pues las organizaciones lideres,
construyen y trabajan el Capital Relacional o se clientes.

Siendo esta una perspectiva crucial, se trata de la perspectiva que conecta por la
parte de arriba del mapa estratégico con los objetivos de naturaleza financiera vy,
por debajo, con la perspectiva del Capital Estructural de procesos y de caracter
interno.

A través de esta perspectiva se fortalece en la generacion de valor para los
actores mas importantes de la organizacion por medio de la gestiébn en las
relaciones con clientes.

Los factores clave de gestion para la perspectiva del Capital Relacional o de
Clientes, se pueden identificar en la organizacién son por ejemplo:

« Satisfaccion de los Clientes
« Fidelizacion de Clientes

« Retencion de Clientes

« Adquisicion de Clientes

o Etc.

Tabla 6-3 Ejemplo de Indicadores Perspectiva del Cliente

OBJETIVOS INDICADORES

e 9 de desercion de clientes
(Bajas / Total clientes)

Retencién de Clientes
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e 9% de retencion de clientes
(Clientes retenidos / Total
clientes)

Fidelizacion de Clientes e 9% Clientes que renuevan su
abono

¢ Clientes que utilizan las
instalaciones mas de 100 dias al
afo (Core Members)

Incrementar adquisicion de clientes e % de variacion de clientes por

por referencias referencias

¢ % Clientes captados por
referencias / Clientes perdidos

Aumentar la satisfaccion del cliente e Tasa de satisfaccion del cliente
(Encuestas)

e Evolucién de las quejas,
reclamaciones...

Factores diferenciales, la propuesta de valor

En esta perspectiva, es clave y fundamental el diseiiar una PROPUESTA DE
VALOR DIFERENCIADA para alcanzar los Objetivos Estratégicos de esta
perspectiva. Factores exclusivos y unicos que permitan diferenciarse de los
competidores para mantenerse siempre como la mejor opcion de compra para los
clientes.

El Valor Diferencial se consigue gracias a atributos unicos del Producto o Servicio,
teniendo en cuenta el nivel de Relaciones y Servicio que se ofrezcan o la Imagen
o Notoriedad de la marca.

Sin duda el componente de Servicio al Cliente asume un papel cada vez mas
importante porque en la gran mayoria de organizaciones de hoy en dia, es el
Servicio al Cliente el que marca la diferencia competitiva. Las organizaciones que
incorporan un Servicio Excelente como elemento diferencial tienen una ventaja
competitiva muy importante, obteniendo menores costos de marketing, un mayor
indice de Fidelizacién de clientes y una mayor Rentabilidad.
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Tabla 6-4 Ejemplo de Indicadores Perspectiva del Cliente -Propuesta de 1 alor

OBJETIVO

INDICADORES DIFERENCIADORES

Ser puntuales en nuestros servicios

e Tiempo medio de retraso en
realizacion de servicios

e Tiempo medio de retraso en
entrega de los productos

Alargar horarios de apertura

e Tiempos de entrada / salida

Optimizar trafico de abonados por
franjas horarias

e N°de usuarios por franjas
horarias

Acortar el tiempo de respuesta a las
solicitudes de informacion sobre
servicios

e Tiempo medio de respuesta en
informar

e Quejas recibidas por demora en
informar

Acortar el tiempo de respuesta a las
solicitudes de gestion e incidencias
de pagos

e Tiempo medio de respuesta
e Quejas recibidas por demora

Acortar tiempo de respuesta desde
gue se detecta una necesidad hasta
gue se dispone del producto o
servicio

e Tiempo medio necesario en
redisefio de un producto

Aumentar la calidad percibida por
nuestros clientes

e Indices de calidad percibida por
nuestros clientes (mediante
encuestas)

e Indices de calidad percibida por
los clientes de la Competencia

Mejorar la calidad de nuestros e NUmero de reclamaciones de
servicios clientes
e % de reclamaciones recibidas
entre servicios totales prestados
6.2.1.3 Perspectivainterna o de capital estructural

El Capital Estructural es propiedad de la organizacion, queda en la organizacion
cuando sus personas la abandonan. Un soélido Capital Estructural facilita una
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mejora en el flujo de conocimiento e implica una mejora en la eficacia de la
organizacion.

Esta relacionada estrechamente con la ‘CADENA DE VALOR'’ por cuanto se han
de identificar los procesos CRITICOS en que deben destacar con EXCELENCIA,
para el logro de los objetivos planteados en las perspectivas externas: Financiera
e Interna.

Siguiendo el procedimiento de las perspectivas anteriores, en primer lugar se

deben identificar los Factores Clave de Gestion. Ejemplo de Factores Clave de
Gestidon en un Centro Deportivo:

e Atencibn al cliente

e Mantenimiento / Limpieza

e Gestidon de horarios

e Programa de Fidelizacion

e Identidad corporativa

e (Gestidn reserva instalaciones

e Prevencion de riesgos y seguridad en instalaciones

e Marketing y Comunicaciones

Tabla 6-5 Ejemplo de Indicadores Persperctiva de Interna

OBJETIVO INDICADORES

Mejorar el Servicio de Mantenimiento e Costo de mantenimiento

e Tiempos de respuesta en
Servicio de Asistencia Técnica

Optimizacion y Rentabilidad de la e NCincidencias y errores

plataforma CRM e Taza de Costos por
productividad

Mayor productividad vy eficiencia e Ventas por vendedor

comercial e Ofertas presentadas por
empleado

e Ventas cerradas por empleado

89




Panla Marcela Sanchez Herrera
Miryam Janneth Useche Parada
Angela Maria Tascon Tirado

e Ofertas conseguidas / Ofertas
presentadas

6.2.1.4 Perspectiva aprendizaje y desarrollo o de capital humano

Las organizaciones, en un mercado tan competitivo como el actual, no pueden
permitirse el lujo de perder a los mejores empleados. Atraer y retener a los
trabajadores mas eficaces y rentables, supondra una verdadera inversion de
futuro. Las organizaciones que realmente tratan a los empleados, como los activos
mas importantes que poseen, tienen una gran ventaja competitiva sobre las que
no lo hacen.

Los empleados o clientes internos son una herramienta de marketing
importantisima, porque se ocupan de las relaciones entre la organizacion y sus
clientes, y son el reflejo de los valores de la organizacion en el exterior, ya que de
los trabajadores depende en gran medida el grado de fidelizacion de los clientes.

Esta perspectiva, se refiere al conocimiento (explicito y/o tacito) util para la
organizaciébn que poseen las personas y equipos de la misma, asi como su
capacidad para regenerarlo; es decir, su capacidad de aprender.

Una forma sencilla de distinguir el Capital Humano es que la organizacién no lo
posee, no lo puede comprar, sélo alquilarlo durante un periodo de tiempo. Los
objetivos establecidos en las perspectivas anteriores identifican los puntos donde
la organizacion ha de ser EXCELENTE. Los objetivos de esta perspectiva, los
Factores Clave de Gestion, o sea, los puntos criticos que son realmente
determinantes e importantes en el Capital Humano de la organizacién. A modo de
ejemplo se pueden seleccionar los siguientes:

e« Formacioén
« Competencias
« Habilidades

« Experiencia
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o Liderazgo

o Estructura del personal

o Satisfaccion del personal
o Lealtad del personal

o Etc..

Tabla 6-6 Ejemplo de Indicadores Perspectiva Interna

Guia de implementacion de Sistemas Integrados para PYMES

OBJETIVO

INDICADORES

Mejora de la actitud del personal

Ausentismo
Accidentes de trabajo

Mejora de la satisfaccion del
empleado

Encuesta periddica

Incremento en Formacién

Gasto medio de formacién por
empleado

Tiempo de formacién por
empleado (horas)

% de empleados que participan
en programas de formacion y
desarrollo

Gasto por empleado en
formacion y desarrollo personal
Numero de cursos realizados por
competencias

indice de evaluacién de los
asistentes a los programas de
formacion
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Aumento de la retencion de
empleados

Antigiiedad media de los
empleados

Antigiiedad media de empleados
por puestos clave

Numero de bajas no deseadas a
nivel organizacion

% de bajas no deseadas
producidas en el periodo x

% de rotacion del personal

Aumento de la productividad de los
empleados

Ingresos por empleado
Ingresos / Costo salarial
Beneficio por empleado
Produccion obtenida por
empleado

Servicios prestados por
empleado

Clientes captados por empleado

Incremento en la motivacién de los
empleados

Numero de sugerencias
realizadas por el personal
NUmero de sugerencias puestas
en practica

indice de absentismo

indice de clima laboral

indice de motivacién

% de empleados participantes en
reuniones de desarrollo y
mejoraba
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Figura 6-2 Ejemplo BSC - Estructura

Resultados

Cliente
—J

Mejorar e conocimiento ol
mercaco

Alcanzar y manhener ia calicad
e 135 solciones.

Procesos Internos

. Mejorar informacion
Alingar ’ con para toma de
tecnologia decisiones

fine mprometer
Ammeas , compromete Personal onientado al
Personas con Cliente

Aprendizaje y
Desarrollo

6.3 Mapa de Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando valor
afiadido para el cliente o usuario. Los recursos pueden incluir: personal, finanzas,
instalaciones, equipos técnicos, meétodos, etc.

El proposito que ha de tener todo proceso es ofrecer al cliente / usuario un
servicio correcto que cubra sus necesidades, que satisfaga sus expectativas,
con el mayor grado de rendimiento en coste, servicio y calidad.

Un procedimiento es la forma especifica de llevar a término un proceso 0 una
parte del mismo. Los resultados deseados en los procesos dependen de los
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recursos, la habilidad y motivaciéon del personal involucrado en el mismo,
mientras los procedimientos son soOlo una serie de instrucciones elaboradas
para que las siga una persona o conjunto de personas. Un mapa de procesos es
un diagrama de valor; un inventario grafico de los procesos de una organizacion.

6.3.1. Tipo de Procesos
En el diagrama de procesos previo se mencionan tres tipos de procesos distintos,
que son:
a. Procesos misionales: Son aquellos directamente ligados a los
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servicios que se prestan, y por tanto, orientados al cliente/usuario y a
requisitos. Como consecuencia, su resultado es percibido directamente
por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor). En estos procesos,
generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucién y son
los que pueden conllevar los mayores recursos. En resumen, los procesos
claves constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio desde la
comprensién de las necesidades y expectativas del cliente/ usuario hasta la
prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccién del cliente
/usuario.

Procesos Estratégicos o Gerenciales: Son aquellos establecidos por la
Gerenciay definen cédmo opera el negocio y como se crea valor para
el cliente / usuario y para la organizacion. Soportan la toma de
decisiones  sobre planificacién, estrategias y mejoras en la
organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los
procesos. Ejemplos: Comunicacién interna, comunicacion con el cliente,
marketing, disefio, revision del sistema, planificacion estratégica, disefio
de planes de estudios.

Procesos de apoyo: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte
a los procesos claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni
los estratégicos. Estos procesos son, en muchos casos, determinantes
para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a
cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios. Ejemplos:
Formacion, compras, auditorias internas, informatica.
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Figura 6-3 Estructura Mapa de Proceso

ESTRATEGICOS

) D

NECESIDADES DEL CLIENTES
CLIENTES SATISFECHOS

A manera de ejemplo, se presenta un MAPA DE PROCESO de una PYME,
perteneciente al sector de la construccion:

Figura 6-4 Ejemplo de Mapa de Proceso

DIRECCION
Planificacion de objetivos, politica...

ESTUDIO DE PLANIFICACION EIECUCION ¥ FIN
PROYECTOS EaEe SEGUIMIENTO DE DE
LA OBRA OBRA

Recursos humanos
Andlisis de datos (seleccion y
(gestion de procesos) contratacién,
formacion, ....)

Gestién de
recursos
materiales

NECESIDADES DEL CLIENTES
Proyecto, pliego de prescripciones técnicas
CLIENTES SATISFECHOS
Encuestas de satisfaccion
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6.3.2. Construccion del Mapa de Proceso

6.3.1.1 Paso 1: Identificar a los actores

La organizacion existe porque tiene clientes que atender, pero también depende
de sus proveedores y otras organizaciones de su entorno. Una buena manera de
empezar es identificar a los agentes o actores que se relacionan con el sistema de
gestidon: clientes, proveedores, partners, y otras organizaciones con las cuales
tendran una relacién que tiene relevancia para el Sistema De Gestion Integral
PYME.

Figura 6-5 Ejemplo de Mapa de Proceso — Paso 1

ADMIMISTRACION PLUBLICA DIRECCION DE L& UMMERSIDAD

—>| CLASES & LABORATORIOS & DESPACHOS I

v

ALUMNOS CON FORMACION X+Y

ALUMNOS CON FORMACION X

PROFESORADO ¥ OTROS FROYEEDORES

Fuente: www.portalcalidad.com

6.3.1.2 Paso 2: Identificar la linea misional

La linea misional de la organizacion esta formada por la secuencia encadenada de
procesos que llevan a cabo para realizar el producto o prestar el servicio. Esta
linea viene determinada por la naturaleza de la actividad o el proposito de la
organizacién. A continuacién se muestran algunos ejemplos de lineas misionales
por empresas
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Empresa comercial distribucion mayorista

Figura 6-6 Ejemplo de Mapa de Proceso (Linea Misional) — Empresa comercial distribucion
mayorista

REQUISITOS PRODUCTO

N ATERCION PREPARACIGRN EMTREGA
DEL PEDIDO * FEDIDO

CLIENTES
CLIENTE

Fuente: www.portalcalidad.com

En este tipo de organizaciones hay un proceso previo y continuo en la relacion con
los clientes: la negociacion y pacto de las condiciones previas del producto. Este
proceso es muy importante en estas organizaciones, tiene que ver con la
estrategia comercial (gestion de tarifas y descuentos, presentacion y defensa de
ofertas, negociacion de subidas de precio, etc.. ), pero no forma parte de la linea
misional. Estos procesos pactan las condiciones del servicio, pero no son los
encargados de ejecutarlo. Una de las cosas que deberan hacer después es
establecer la relacién entre estos procesos y la linea misional, relaciones que son
clave para la calidad del servicio.

Empresa de servicios

Figura 6-7 Ejemplo de Mapa de Proceso (Linea Misional) — Empresa de servicios

REGUISITOS

| ATEMCION AL CLIENTE
¥ VISITA

F Y

i
= -
L k4 DIRECCION % COMTROL
2 ._.| DISENG ¥ CALCULOS ‘ DEL SERVICIO «—»
v : PRODUCTO E
GESTION DE FLAMIFICACION INSTALACION %
™ orerTAs Y » )

Fuente: www.portalcalidad.com
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Cada peticidn de servicio por parte de un cliente requiere:

« Visitar las instalaciones objeto del servicio y registrar los requisitos del cliente.

o Aportar y definir una solucion técnica y legal a las necesidades del cliente.

o Valorar los recursos necesarios para ejecutar el servicio: gasto de material,
horas de personal, condiciones de instalacion, etc.

« Realizar una oferta de servicio y negociarla con el cliente.

Las especificaciones del servicio estan contenidas en la oferta y en otros
documentos generados durante la etapa de valoracion. Estas especificaciones
pasan a un proceso de planificacion del servicio, el cual transmite las
especificaciones de lo que se ha de hacer a los procesos de instalacion, y a los
procesos de direccion y control de las instalaciones. Finalmente los procesos de
instalacion ejecutan la instalacién, prestando asi el servicio.

6.3.1.3 Paso 3: Afiadir los procesos de soporte a la linea misional y los de
Direccion Estratégica

La linea misional es la espina dorsal del Sistema De Gestidén Integral PYME.
Cualquier actividad que no forme parte de ella debe adaptarse a ella, incluyendo
los procesos de soporte; adicional se incluyen los procesos de Direccidn
Estratégica, que son los sefalan las directrices a seguir a través de la estrategia.
A continuacién se muestran algunos ejemplos por empresas:
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Empresa comercial de distribucién mayorista:

Figura 6-8 Ejemplo de Mapa de Proceso (Linea Misional y Direccion Estratégica) — Empresa de Comercial

de distribucion mayorista

PRODUCTO

REGUISITOS
ATENCION PREPARACION
DELPEDIDO [ ] PEDIDO

ENTREGA

CLIENTES

POLITICS | 4—] DIRECCION
|COMPRAS |
N
GESTION DE
ESTOCS | COMPRAS
RECEPCION, INSP.
ADMINISTRATIVA

FROVEEDORES

CLIENTE

Fuente: www.portalcalidad.com

Empresa de servicios

Figura 6-9 Ejemplo de Mapa de Proceso (Linea Misional y Direccion Estratégica) — Empresa de Servicios

REGUISITOS

ATERCION AL CLIENTE

[y

DIRECCIAN

¥ ISITA
i
E L DIRECCION ¥ COMTROL
o <—>| DISENO Y CALCULOS LT - >
o
v 3 PRODUCTO
GESTION DE PLAMIFICACION INSTALACION
B oFerTAs [T — >
¥
COMPRAS
INSPECCION
Fuente: www .portalcalidad.com

EEDORES

CLIENTE
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7. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
Tabla 7-1 Informacion de la Empresa

Razén Social Pharmacéutical Healt Care S.A.S

Nit 900.318.758-5
Direccion Transv. 93 53-48 Bodega- 88

Teléfono 7446338

Pagina Web www.pharmahcsas.com

Fuente: Information suministrada por el Gerente de la empresa.

7.1 Generalidades
7.1.1. Productos y servicios ofrecidos1:

e Medicamentos de alto costo: Usados en el tratamiento del VIH, Cancer y
otras enfermedades de alto costo.

e Medicamentos de control especial: Vigilados por el Fondo Nacional de
Estupefacientes.

e Linea general: Medicamentos no incluidos en otros grupos.

e Dispositivos médicos e insumos hospitalarios: Sondas, colostomia,
cuidado de heridas y pafnales, entre otros.

e Suplementos dietarios nutricionales: Incluye complementos Yy
suplementos vitaminicos, leches, vitaminas, etc.

7.1.2. Clientes principales:

« EPS-S Convida

e EPS - S Capital Salud

o Hospital de Meissen

« Hospital Salazar Villeta
o Clinica de Especialistas

lwww.pharmahcsas.com
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7.1.3. Proveedores principales:

« Abbott

e Lafrancol

e Fresenius kabi
e Procaps

e Novartis

e Abbvie

e Tecnofarma
e Vitalchem

o Bayer

e Ropsohn

7.1.4. Mision2:

Proporcionar al sector salud soluciones de comercializacion, distribucion y
dispensacién de productos farmacéuticos y hospitalarios, fabricados por
empresas lideres a nivel nacional e internacional, a través de una cadena de valor
eficiente y efectiva que satisfaga las necesidades y expectativas de confianza y
seguridad del paciente, enfocando sus resultados a la mejora continua y que
genere valor agregado a los productos, servicios, procesos, proveedores y
clientes.

7.1.5. Visién3:

Consolidarnos en el afio 2016 como los lideres en la comercializacion, distribucion
y dispensaciéon de productos farmacéuticos y hospitalarios con servicios
innovadores y eficientes que aporten a la cadena de valor de nuestra
organizacion, brindando confianza a través de la gestion integral de la seguridad
del paciente, una mejora constante en la cultura de calidad

7.2 Integracion del sistema de gestién ghse

Teniendo en cuenta los requisitos de las normas y la integracién de las mismas se
llevé a cabo una reunion entre el Gerente comercial de la empresa con el fin de

2www.pharmahcsas.com

Swww.pharmahcsas.com
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generar lluvia de ideas y disefiar un sistema integrado acorde a las necesidades
de la empresa.

Por lo anterior y de acuerdo a la informacion suministrada en la entrevista, se
identifica que la empresa Pharmacéutical Healt Care S.A.S, es necesario realizar
una revision y estructuracion de su direccionamiento estratégico con el fin de
lograr la integracion de los sistemas y el cumplimiento de los requisitos.

7.3 Direccionamiento estratégico

Lo primero que debemos hacer el determinar las fuerzas favorables y barreras,
fortalezas y debilidades es decir el DOFA que tiene la organizacién para la
implementacion Del SGI y establecer la estrategia de integraciéon, asi Como definir
el programa de implementacion.

Teniendo en cuenta lo anterior lo primero que debemos hacer es el diagnostico de
partida o inicial de la empresa PHARMACEUTICAL HEALT CARE S.A.S.

Se realiza un diagndstico interno y externo de la empresa, para determinar
lasoportunidades y amenazas (fuerzas externas), fortalezas y debilidades (fuerzas
internas) que permiten en funcion de ellas, de la mision y visién definir las
estrategias para lograr un SGI.

El andlisis interno incluye ademas la verificacion de los requisitos de las normas
ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007. Ver Anexo 1 Matriz FODA
Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

Esta matriz DOFA debe ser analizada para cambios cada vez que la alta direccion
determinetomar decisiones estratégicas para mejorar la situacién actual en el
futuro.

7.3.1. Definicién de Mision

Proporcionar al sector salud soluciones de comercializacién, distribucion y
dispensacion de productos farmacéuticos y hospitalarios, fabricados por empresas
lideres a nivel nacional e internacional, a través de una cadena de valor eficiente y
efectiva que satisfaga las necesidades y expectativas de confianza y seguridad del
paciente, enfocando sus resultados a la mejora continua y que genere valor
agregado a los productos, servicios, procesos, proveedores Yy clientes,
promoviendo en las diferentes practicas ambientes de trabajo seguro.
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7.3.2. Definicién de Vision

Consolidarnos como los lideres en la comercializacion, distribucion y dispensacion
de productos farmacéuticos y hospitalarios con servicios innovadores y eficientes
que aporten a la cadena de valor de nuestra organizacién, brindando confianza a
través de la gestion integral de la seguridad del paciente, una mejora constante en
la cultura de calidad y del cuidado de nuestros trabajadores.

7.3.3. Valores corporativos

Los valores que garantizan el comportamiento de la empresa y el cumplimiento de
las metas son

DS

» Equidad
Transparencia
Respeto
Responsabilidad
Comunicacion
Trabajo en equipo

X3

*

X3

*

X3

8

X3

*

X3

*

7.4 Alineamiento organizacional

Teniendo en cuenta el direccionamiento estratégico propuesto para la empresa
Pharmaceutical Healt Care S.A.S., en el marco de referencia para la
implementacion del Sistema Integrado de Gestién, se definen los objetivos
estratégicos y se sugiere implementar un BSC con el fin de facilitar a la gerencia
hacer un seguimiento sistematico al sistema y de esta manera lograr el
cumplimiento a las estrategias organizacionales establecidas.

7.4.1. Definir los objetivos y metas
Se deben definir los objetivos especificos y las consiguientes metas a todos los
niveles oportunos dentro de la estructura de la organizacion que tienen incidencia

directa en la calidad y en los aspectos de seguridad de las actividades y servicios.

Todos los objetivos establecidos tienen que ir acompafiados por metas medibles y
alcanzables, que incluyan plazos, responsables y recursos necesarios para su
consecucion

Para lograr establecer los objetivos del sistema, se genera una revision con el
grupo para generar los diferentes objetivos e indicadores del sistema:
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7.4.2. Mapa estratégico — BALANCE SCORE CARD (BSC)

Al desarrollar el plan estratégico de Pharmacéutical Healt Care S.A.S., con el fin
de alcanzar los objetivos estratégicos planificados se tiene en cuenta los cuatro
niveles o perspectivas de acuerdo al contexto y el entorno en los que se encuentra
actualmente la empresa. Asi mismo se relacionan algunos de los indicadores
establecidos en cada una de las perspectivas. Ver Anexo 02 Mapa Estrategico
Pharmaceutical Healt Care S.A.S. este mapa estratégico permitira alinear a
todos los miembros de la empresa hacia la consecucion y objetivos descritos en el
plan estratégico.

Para el desarrollo de lo indicadores anexamos un ejemplo de hoja de vida, en este
se encuentra datos relevantes como el nombre del indicador, formula matematica,
meta, frecuencia, la interpretacién, el responsable, se sugiere representacion de
graficos numérica y grafica para facilidad en el analisis, relacionar las conclusiones
de los resultados y el plan de accién. Ver Anexo 03Hoja de Indicador
Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

7.4.3. Definicion de la Politica Integrada de Gestion.

Para definir la politica integrada de gestidn, la alta direccion debe asegurarse de
que la politica es adecuada al propésito de la organizacién, incluyendo el
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente el sistema
de gestion, la politica debe ser comunicada a todos los niveles de la organizacion
y revisada periddicamente para su continua adecuacion cuando sea necesario.

La siguiente politica es una propuesta para la empresa Pharmaceutical Health
Care S.A.S

Pharmaceutical Health Care S.A.S dedicada a la distribucién, comercializacion y
dispensacion de medicamentos e insumos meédicos, ofrece a todos sus clientes
una amplia linea de productos farmacéuticos y brinda cobertura a nivel nacional;
permitiendo consolidarse en el mercado como una empresa competitiva,
sostenible y en permanente crecimiento.

Con este fin hemos establecido como politica integral en el desarrollo de nuestras
actividades los siguientes principios

e Lograr la satisfaccion de nuestros clientes mediante el cumplimiento de sus
requisitos y necesidades

e Promover ambientes de trabajo seguro con el fin de minimizar las lesiones
y enfermedades identificadas de todas los colaboradores
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e Proporcionar soluciones de transporte y almacenamiento eficientes,
ajustadas a las necesidades de nuestros clientes utilizando tecnologias
respetuosas con el entornoy  econémicamente viables.

e Cumplir con los requisitos legales aplicables y de otra indole

Esta politica ha de ser entendida y asumida por todo el personal de la
organizaciéon y por sus partes interesadas. Estar4 a disposicion de cualquier
persona que muestre interés por ella, buscando la mejora continua de nuestro
sistema de gestion.

La Direccion se compromete a velar por su aplicacion y a revisar periédicamente
su contenido.

7.5 Mapa de procesos
En la figura 14, Se indica el mapa de procesos que se sugiere seguir para la
empresa PHARMACEUTICAL HEALT CARE S.A.S.

Este Mapa de procesos estd compuesto por tres (3) Macroprocesos y nueve (9)
procesos asi:

7.5.1. Macro Proceso de Direccion:

e Gestion de Planificacion y direccionamiento
e Gestion QHSE

7.5.2. Macro proceso operativos:

Gestién de Compras

Gestion Comercial

Gestidn Medicamentos y dispositivos médicos
Dispensacion de Medicamentos

7.5.3. Macro proceso de Apoyo
e Gestion Financiera

e Gestion de Recursos Humanos
e Gestidon Recursos Fisicos
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Figura 7-1 Mapa de Procesos Pharmaceiitical Healt Care S A.S.

PROCESOS DE DIRECCION

PROCESOS OPERATIVOS

biﬁﬁ

PROCES0S DE APOYD |

Fuente: Autoras del proyecto

7.6 Caracterizacidén de procesos

En este punto del SGI se deben definir las acciones y actividades a realizar
conforme a los objetivos y a la Politica establecida, asignando claramente dichas
actividades a los distintos procesos establecidos para la empresa.

Para Pharmacéutical Healt Care S.A.S se realiza el disefio de caracterizaciéon del
proceso dispensacion de medicamentos, con el fin de establecer el alcance, el
objetivo del proceso, responsables, las actividades enmarcadas en el ciclo PHVA,
las entradas y salidas, recursos. Ver Anexo 04 Caracterizacion del proceso
Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

Para cada proceso es necesario un conocimiento detallado de la situacion real de
partida, ya que ello permitira establecer mas facilmente los objetivos concretos a
lograr, los métodos de trabajo a utilizar y los recursos necesarios en cada caso,
asi como recopilacion y andlisis de la normativa vigente en calidad y seguridad y
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salud en el trabajo, mas cualquier otra exigencia particular del producto, sector o
empresa, asi como permite definir la documentacion que se va a utilizar durante la
implantacion de Sistema Integrado de Gestién y como se va a controlar.

7.7 Establecer roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

En este punto la alta direccién debe asegurarse que las autoridades, funciones y
responsabilidades se establezcan conforme a las actividades, los objetivos y la
politica establecida en la organizacion, esta asignacion debe realizarse en una
relacion logica sefalando el maximo responsible, para esto es clave que se
maneje un organigrama, se plantea para Pharmacéutical Healt Care S.A.S el
siguiente:

Figura 7-2 Organigrama

DE FARMACIA

Fuente: Autoras del proyecto
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7.8 Requisitos del cliente y partes interesadas

Es necesario conocer y definir los requisitos especificados por el cliente y las
partes interesadas en la organizacion en funcion de la calidad de sus productos
y/o servicios 0 de los aspectos de seguridad, ya que el SIG se implementa,
controla y mejora para lograr la satisfaccion del cliente.

La metodologia para definir estos requisitos dependera del tamafio y alcance de
los servicios de la empresa, cuando la empresa esta en etapa de iniciacion es
necesario que realice analisis de mercado, para eso existen varias herramientas el
mas utilizado son las encuestas las cuales pueden ser presenciales, virtuales o
telefénicas, es necesario también la investigacion sobre la competencia esto le
permitira conocer lo que le interesa a los clientes.

Cuando se hace referencia a una empresa ya constituida como
PHARMACEUTICAL HEALTH CARE S.A.S basados en la experiencia, en los
procesos licitatorios se pueden definir unas preformas donde se incluya los
requerimientos del cliente tales como tiempos de entrega, condiciones del
producto entre otras, estos deben contar con indicadores de medicién para
conocer el cumplimiento. Ver Anexo 05 Solicitud del cliente Pharmaceutical
Healt Care S.A.S.

7.9 Requisitos legales y reglamentarios

Los requisitos legislativos y reglamentarios que son aplicables y su grado de
cumplimiento son los que permite desarrollar el registro de la legislacion,
reglamentaciones y regulaciones a las que se debera ajustar el Sistema de gestion
en Seguridad y salud Laboral.

El procedimiento Verificacion de los Requisitos Legales Aplicables, se debe indicar
la manera de cdmo se identifican los requisitos legales pertinentes a salud,
seguridad y de PHARMACEUTICAL HEALTH CARE S.A.S. Un soporte grande
para este ejercicio es elaborar una matriz de requisitos legales donde se
especifigue las normas a las cuales esta sujeta la empresa y que son de estricto
cumplimiento, lo primero que se debe identificar son las normas vigentes
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aplicables a la organizacion, estas se pueden clasificar en generales, especificas o
referente normativo.

7.10 Recursos

La organizacion deberd incluir en sus presupuestos financieros una cuantia
destinada en la inversién del disefio, implementacion y revision y seguimiento al
sistema, adicional debera estimar los recursos humanos y tecnolégicos que se
requieran para poder dar continuidad al sistema.

7.10.1. Recursos humanos

a) Evaluar los cargos que requiere para el contacto con el cliente, para las
labores de evaluacion y control, para las labores de produccidn o prestacion
del servicio y los auditores internos del sistema.

b) Posterior a la definicion de cargos requeridos se debe realizar la
elaboracion de perfiles

c) Se deben determinar las competencias (es valido la homologacion de
experiencia)

d) Definir proceso de induccién, proceso de entrenamiento, capacitaciones a
realizar, acciones de mejora

7.10.2. Infraestructuray equipos

a) ldentificar infraestructura requerida para almacenaje y operacion logistica y
administrativa

b) Identificar infraestructura que aplique para condiciones seguras de trabajo

c) ldentificar equipos necesarios para la operacion

d) Identificar equipos necesarios para el control

e) Determinar volumen de inventarios a manejar

En la etapa de implementacién es cuando se requiere un mayor recurso humano y
se va estabilizando progresivamente; es clave que la organizacion lo asocie como
una inversion que le permitira ser mas competitiva y perdurable.
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Figura 7-3 Gestion de recursos
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Fuente: Presentacion Ing Hugo Rene Sarmiento

La proyeccidén de costos puede planearse por actividades o por procesos segun
como considere conveniente la empresa, existen diversas herramientas

7.11 Formacion y competencia

Es necesario determinar la competencia necesaria de las personas que realizan
actividades que pueden afectar la calidad del producto o servicio, por lo cual es
necesario establecer un procedimiento que permita asegurar que las personas que
trabajan en la empresa sean competentes basandose en la educaciéon formacién o
experiencia. En este procedimiento se debe establecer parametros para la
seleccidn y contratacion de personal.

Por otro lado es necesario ademas establecer un procedimiento que permita llevar
a cabo la deteccion de necesidades de capacitacion y entrenamiento, asi como
programas de capacitacion, herramientas e indicadores para seguimiento al
desempeiio.

El disefio y la herramienta aplicada debe definirse segun la estructura de la

empresa y la complejidad de las actividades, en el mercado existen empresas que
soportan el proceso de contratacion.
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Para garantizar la continuidad en las competencias, posterior a los resultados de
los indicadores se debe elaborar un programa capacitacion para cumplir con la
meta propuesta.

Un plan de capacitacion debe ser preciso y estructurado. Es importante que se
atiendan las necesidades de formacién y entrenamiento, asi mismo, que estén
alineadas con las necesidades de formacién de la empresa. Anexo 06 Programa
de capacitacion Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

7.12 Comunicacion

La empresa define que método de comunicacion se adapta mas a su operacion, la
comunicacién es un tema que se aplica a diario en las organizaciones, ya sean
actas, cartas, correos, carteleras, comunicaciones corporativas y demas.

La organizacién debe decidir si comunica o0 no externamente informacion acerca
de su calidad, sus riesgos y su sistema de gestion integrado y debe documentar
esta decision. Si la decision es comunicarla la organizaciéon debe establecer e
implementar uno o varios métodos para realizar esta comunicacion, para esto
adjuntamos un ejemplo. Ver Anexo 07 Plan de comunicacion interna
Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

7.13 Integracion de la documentacion

Todos los elementos, requisitos y medios de la organizacibn que tengan
incidencias en la calidad y seguridad y salud en el trabajo y por ende en el SIG
seran documentados.

Aplicando el enfoque de procesos se logra caracterizar los procesos de la
documentacion y proponer los pasos necesarios para implementar el sistema
documental que sirva de base al sistema de gestion de la organizacion.

La documentacion es el soporte del sistema, pues en ella se plasman no sélo las
formas de operar de la organizacion sino toda la informacion que permite el
desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones por lo que pasa a ser una
herramienta eficaz para la administracion de los procesos.

El SGI recoge en un unico sistema documental los procedimientos, manuales,

documentacion técnica, reglas e instrucciones, registros y herramientas
necesarias para responder a los requisitos y retos planteados.

111



Panla Marcela Sanchez Herrera
Miryam Janneth Useche Parada
Angela Maria Tascon Tirado

7.14 Requisitos de la documentacion

La documentacion del sistema integrado de gestion debe incluir:
1. Una politica.

2. Un manual del sistema.

3. Los procedimientos documentados.
4. Los registros requeridos

Figura 7-4 Piramide Documental

Manwual
Politica de Calidad

Objetivos e indicadores

Procesos N
Procedimientos

Instrucciones detrabajo

Formatos

Registros

Otradocumentacioninterna

Documentacion externa

Fuente: Autoras del proyecto

La documentacion y las informaciones del Sistema Integrado de Gestién se
estructuran en torno al manual del SIG, que contiene politicas, objetivos,
procedimientos, registros y documentacion externa como legislacion en salud,
seguridad y ambiente, distribuidos en donde aplique.

7.14.1. Estructura del manual de Gestion Integrada

Se recomienda que para la estructura del manual de gestién integrada se tengan
en cuenta los siguientes capitulos:

indice

Presentacion

Términos y definiciones
Sistema de Gestion Integrada

NS
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Responsabilidad de la direccion
Gestion de recursos

Procesos relacionados con los clientes
Control de los procesos y su evaluacién
Medicion y seguimiento del servicio

10. Auditorias
11. Analisis de datos
12.Mejora

7.14.2. Procedimientos integrados

Para los procedimientos del sistema de gestion integrado, existirin documentos
gue deberan ser integrados, aqui relacionamos algunos de los documentos que se
tendran que integrar al momento de realizar la documentacion del sistema.

Procedimientos operativos e instructivos de trabajo
Control de la documentacién

Control de registros

Comunicacion

Formacion

Control de los dispositivos de medicion
Tratamiento de las no conformidades
Acciones correctivas y preventivas
Auditorias Integradas

Revision por la direccion

Planificacion

7.14.3. Procedimientos especificos de calidad

Control de los procesos de compras, evaluaciébn y reevaluacion de
proveedores.

Andlisis y medicion del producto segun el proceso desarrollado

Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Andlisis y evaluacion de resultado del seguimiento y la medicion de los
procesos y planes de mejora.

7.14.4. Procedimientos especificos de Seguridad y Salud Ocupacional

Identificacion de peligros riesgos
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¢ ldentificacion de requisitos legales

e Reporte e investigacion de los incidentes de trabajo y enfermedades
laborales

e Control operacional

e Preparacion y respuesta ante emergencias

¢ Investigacion de accidentes e incidentes de Trabajo

e Programas de vigilancia epidemiolégica

Se debe definir y establecer ademas la documentacion necesaria con las técnicas,
reglas e instrucciones de trabajo, asi como los registros que dan evidencia de las
actividades que dan funcionamiento del sistema.

7.15 Control de documentos

Toda la documentacion se deberd mantener disponible y debidamente actualizada
para su consulta por todos los empleados de la empresa, para esto sera necesario
establecer un procedimiento de control de documentos que le permitan a la
organizacion controlar y administrar todos los documentos del Sistema.

Este procedimiento de control de documentos debe establecer como minimo lo
siguiente:

1. La elaboracion, revisibn y aprobaciéon de documentos por personal

autorizado, antes de su distribucién y difusién.

2. Un control de la documentacién para su facil localizacion y para evitar su
uso indebido.

3. Que las modificaciones de los documentos sean revisadas y aprobadas del
mismo modo que los documentos originales.

4. Que los documentos sean analizados periédicamente para verificar su
adecuacion.

5. Que los documentos obsoletos sean identificados y retirados de inmediato.
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Teniendo en cuenta lo anterior se sugiere a la empresa Pharmaceutical Healt Care
S.A.S. la siguiente estructura de procedimiento. Ver Anexo 08 Control de
documentos Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

7.16 Procedimiento para la identificacion de peligros, valoracion
de riesgos y determinacion de controles

En la Matriz de identificacion de peligros, valoracién de riesgos y determinaciéon de
controles, realizada para la empresa Pharmaceutical Healt Care S.A.S, se
identifican algunos riesgos presentes en las actividades del proceso, de esta
manera se muestra como se puede reducir los riesgos dentro de la empresa.

Esta matriz debe estar implementada mediante un procedimiento para asegurar la
identificacion de los peligros, su valoracion y la determinacion de los respectivos
controles.

En el anexo 09 se muestra la Matriz de identificacion de peligros, valoracion
de riesgos y determinacion de controles del proceso propuesta para la
empresa Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

Esta matriz se debe implementar y actualizarse anualmente o cuando surja algin
cambio en los procesos, instalaciones, en la maquinaria 0 equipos; asi como
cuando ocurra algun accidente de trabajo mortal. Ademéas debe ser comunicada a
los involucrados.

7.17 Control Operacional

Los controles operacionales son establecidos para designar responsabilidades y
riesgos no aceptables, asi como proporcionar los detalles operacionales
necesarios para prevenir la desviacion de las regulaciones, objetivos y desempefio
del SIG.

En los casos que aplique, los controles operacionales también proveen
pardmetros que permiten medir y monitorear las caracteristicas de actuacién mas
importantes; asi como establecen provisiones para prevenir las fallas que
conllevan a una accidente.
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Los controles operacionales para la calidad, los riesgos potenciales para la salud,
la seguridad estan registrados en los procedimientos e instructivos de trabajo
documentos.

Estos controles son extensivos para los contratistas, proveedores y visitantes,
dependiendo de sus actividades en Pharmacéutical Healt Care S.A.S.

7.18 Preparacidon y Respuesta ante Emergencias

Este es otro de los procedimientos que no pueden faltar al momento de la creacion
de los documentos del sistema, para este procedimiento se debe tener en cuenta
los mecanismos para contrarrestar una situacion de emergencia, establecidos en
el Plan de Emergencias de la empresa.

Se debe definir las pautas para identificar y responder ante los accidentes
potenciales y situaciones de emergencia, asi como prevenir y reducir con el fin de
dar respuesta adecuada y eficaz ante los distintos tipos de emergencia
identificados en Pharmacéutical Healt Care S.A.S.

Los sistemas y procedimientos de respuesta a emergencia se deberan integrar en
el Plan de Emergencias.

7.19 Seguimiento y Medicion

Para realizar el seguimiento y la medicion al Sistema de Gestion Integrado es
necesario identificar necesidades de monitoreo y medicién del cumplimiento de los
requisitos de calidad de los productos, peligros y riesgos.

En este procedimiento de medicion y monitoreo del SIG, se describiran actividades
que establezcan la revision periddica y sistematizada para el monitoreo y
verificacion de la conformidad con los requisitos legales pertinentes tanto para
seguridad y salud en el trabajo y otros requisitos legales.

7.20 Evaluacion del Cumplimiento Legal
Para la evaluacion del cumplimiento legal es necesario establecer un
Procedimiento de Identificacion y Cumplimiento Legal que establezca las pautas

para la evaluacion periddica y sistematica de la legislacion aplicable a seguridad y
salud en el trabajo. Ver Anexo 10 formato matriz de requisitos legales y otros
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Pharmaceutical Healt Care S.A.S. que facilitara la evaluacién de los requisitos
legales

7.21 Accidn Correctiva y Accion Preventiva

El proceso de atencion a las desviaciones del sistema y su cierre se describe en el
procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas, en el cual se describen los
siguientes puntos:

a) La deteccion de acciones correctivas

b) La deteccién de acciones preventivas

c) La clasificacion de las No conformidades

d) La notificacién de la No conformidad.

e) La revision de la No conformidad

f) Determinacion de las causas de la No conformidad.
g) Determinacién e implementacion de las acciones a tomar.
h) Acciones de prevencion

i) Laimplantaciény seguimiento.

j) Larevision de la efectividad de las acciones tomadas
k) Cierre de las acciones.

7.22 Investigacion de accidentes e incidentes de Trabajo

Para la investigacion de accidentes e incidentes se debe implementar y mantener
un procedimiento de Investigacion de Accidentes e Incidentes.

En este procedimiento se establece la metodologia a utilizar por el Servicio de
Prevencion de Riesgos Laborales, para la investigacion de los accidentes de
trabajo ocurridos dentro de la empresa.

El objetivo de este procedimiento es encaminar para averiguar las causas que
hayan podido ocasionar los accidentes, asi como proponer las medidas
correctivas pertinentes para evitar su repeticién.Este debe partir con un adecuado
formato de reporte, Anexo 11 Reporte accidente o incidente de trabajo
Pharmaceutical Healt Care S.A.S.
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7.23 Auditorias Internas

La auditoria evalla el Sistema Integrado de Gestibn a lo largo de toda la
organizacion, verificando su eficacia y grado de cumplimiento, comprobando si las
actividades y resultados obtenidos satisfacen las disposiciones y que dichas
disposiciones contribuyen a alcanzar los objetivos establecidos.

Las auditorias deben realizarse segun la normativa de referencia ISO 19011

Teniendo en cuenta lo anterior se debe documentar un procedimiento que
establezca la planificacién, establezca, implemente y mantienen programas de
auditorias.

La planificacion de auditorias internas, se realiza teniendo en cuenta la
importancia de los procesos, las operaciones involucradas y los resultados de
auditorias previas.

a) El Procedimiento de auditorias internas establece la forma de llevar a cabo:

b) Planificacion de la auditoria interna.

c) Asignacién del quipo auditor.

d) Establecimiento de objetivos y alcance de la auditoria interna.

e) Verificacién y autorizacién de recursos para la realizacion de la auditoria
interna.

f) Ejecucion de la auditoria.

g) Reunion del grupo auditor / reunion de cierre.

h) Entrega del reporte de auditoria.

i) Elaboracion del plan de accion y seguimiento de las no conformidades

7.24 Revision por la direccion

Para que la revision por la direccion cumpla su objetivo es vital que la informacion
suministrada sea la adecuada, de esta manera el momento de la revision se
sugiere que se lleve a cabo de la siguiente manera:

e Revalidar la politica y el objetivo de la empresa
¢ Resultados consolidado de auditorias
¢ Informe de quejas y reclamos
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e Evaluacion de la satisfaccion del cliente

e Reporte del estado de las acciones correctivas y preventivas

¢ El desempefio de Sy SO de la organizacion

¢ El estado de las investigaciones de incidentes, acciones correctivas y
acciones

e preventivas

e Reporte de cambios que podrian afectar el sistema

e Evaluar compromisos por la direccion de la revision anterior

Con esta informacion la direccion debe realizar el analisis de cada uno de los
aspectos antes mencionados y tomar las decisiones que considere pertinentes.

Se elaborara un acta donde no solo se relacione el analisis sino los compromisos
adquiridos, todas las salidas de la revision por la direccién deben estar disponibles
para consulta y comunicacion. Anexo 12 Formato de Revisién por la Direccién
Pharmaceutical Healt Care S.A.S.

7.25 Cronograma de Implementacion

Se sugiere manejar un cronograma de implementacién con el alcance de todas las
actividades y de no cumplirse este debe ser actualizado con una nueva fecha. Ver
Anexo 13 Cronograma de implementacién Pharmaceutical Healt Care S.A.S.
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8 Conclusiones y Recomendaciones

8.1 Conclusiones

La realizacion del diagndstico inicial sobre el sector PYMES en Bogota para la
determinacion de oportunidades vy fortalezas en la empresa de estudio, no se
logr6 de una manera satisfactoria ya que aunque existe facil acceso a la
informacion del sector a nivel nacional y mundial de manera general, fue dificil
contar con informacién detallada de las PYMES para la ciudad de Bogota debido a
que estas empresas no cuentan con informacion para libre consulta. Sin embargo
la informacion obtenida nos permitié desarrollar la propuesta acorde a la empresa
Pharmaceutical Health Care S.A.S. y al sector en el cual se desarrolla.

Por medio de la investigacion y el desarrollo del trabajo fue posible desarrollar una
guia para la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad y de Gestion en
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, lo cual le va a permitir a Pharmaceutical
Health Care S.A.S, la mejora de sus procesos para Su integracion e
implementacion de herramientas, reflejdndose en procesos mas seguros y
cumpliendo con las necesidades de todas las partes interesadas, lo cual le
permitira ser mas competitiva frente a las empresas que se encuentran en este
mismo sector.

Por otro lado y teniendo en cuenta la importancia del Direccionamiento estratégico
en una empresa se tuvo en cuenta incluir un capitulo con la descripcién tedrica del
BSC enmarcada a las PYMES, adicional para mayor entendimiento se anexa un
ejemplo practico para Pharmaceutical Healt Care S.A.S alineado con su
planeacién estratégica, se cumple con el objetivo propuesto.

8.2 Recomendaciones

Para la implementacion de un Sistema Integrado de gestion, es importante antes
de iniciar su ejecucion realizar un analisis del contexto en el cual se desarrolla las
organizaciones, esto permitira el éxito y la estabilidad del sistema ya que permite
conocer y enfocarse en las fortalezas y oportunidades en las que se puede
desarrollar.

Es necesario que exista un alto compromiso de la alta gerencia de las PYMES,

estableciendo las actividades y equipo responsable que permita llevar a cabo el
mantenimiento del Sistema Integrado de Gestion, tomando en cuenta las
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recomendaciones y la documentaciéon sugerida para la empresa asi como la
construccion de los documentos faltantes, de esta manera se llevara a cabo la
implementacion del sistema integrado propuesto para la empresa Pharmaceutical
Healt Care S.A.S.

Posterior a la aplicacion de la guia se recomienda buscar el apoyo de un asesor
en sistema de gestion integrados para fortalecer la metodologia aplicada y solicitar
la certificacion.

Para que la herramienta del BSC tenga la efectividad esperada en indispensable
que este alineada con la planeacion estratégica y debe ser modificada si esta
presenta variaciones, adicional es necesario que los indicadores planteados
puedan ser medibles y estén asociados en su totalidad con la estrategia de la
empresa.
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