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Sinopsis

Las micro, pequefias y medianas empresas siendo las protagonistas en el
desarrollo del pais, con un porcentaje de 67% en la generacion de empleo,
requieren prepararse de manera proactiva, para ser competitivas en el mercado,
brindando cada dia a sus clientes, calidad en los productos ofrecidos, proteccion al
medio ambiente y seguridad y salud a sus trabajadores. En el sector de la
construccion, cerca del 99% son empresas PYMES, generalmente empresas
familiares, que se dedican a realizar todo tipo de actividades de la ingenieria civil.

Por lo anterior, para el desarrollo de cualquier obra, independientemente de su
tamafio, complejidad o durabilidad, se requiere determinar una metodologia que
permita examinar variables positivas 0 negativas en la planeacién, ejecucion,
control y evaluacién de los procesos generados en cada actividad realizada.

Es por ello nuestra intensidén dar a conocer a todas las personas involucradas en
estos procesos (sin importar su condicién académica) de manera sencilla y clara
los pasos requeridos para la implementacion de Sistemas Integrados de Gestion
en cada uno de los procesos que dan cuerpo y vida a la empresa y a la utilidad
que estos puedan traer en el logro de los objetivos. Entendemos que a través de
los dias los temas referentes a calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el
trabajo se hacen mas conocidos en todos los sectores productivos y por supuesto
en el sector de la construccion, pero que a su vez no son tan amigables para
muchos, por las equivocadas concepciones que se tienen, o las malas
experiencias vividas en el pasado.

El siguiente manual pretende de manera ambiciosa modificar estos conceptos
errbneos y de manera contraria mostrar a cada interesado en el tema, como los
Sistemas de Gestion pueden llegar a ser mas que un aliado, un asesor y porque
no una filosofia de vida.

Es solo cuestion de actitud, determinacion y seguridad que no se trata de gastos
inoficiosos de recursos (tiempo y dinero), los que se van a realizar en la ejecucién
de este proyecto, es por el contrario una manera de encontrar las razones por las
cuales cada dia se hace mas dispendioso y complejo mantenerse en el mercado
competitivo, pero para dar soluciones permanentes y sobretodo rentables.
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Resumen Ejecutivo

En la actualidad existe mucha literatura acerca de los temas referentes a calidad,
medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo, que dan a conocer el universo
casi infinito que estos traen, pero no siempre con lenguaje sencillo y facil de
comprender para aquellos empresarios que dia a dia buscan mejorar sus
condiciones de prestacion de servicios o venta de productos, poniendo asi una
barrera casi impenetrable entre el dia a dia de la sostenibilidad y el fortalecimiento
perdurable de la organizacion de manera sistematica. La idea erronea de muchos
de estos empresarios que prefieren dejar de lado este tema de implementar
Sistemas de Gestion por lo complejo que estos pueden llegar a ser y ademas de la
inversién que esto conlleva, pues no pueden ver de manera tangible su retorno.

Es por esto, nuestra intencion de modificar este pensamiento, mostrando los
Sistemas de Gestion de manera sencilla, didactica y amigable a todos los
propietarios, administradores y trabajadores en general de empresas PYMES del
sector de la Construccion de Obras civiles, para que se animen y capaciten con
este Manual Didéactico, en un corto plazo, de los pasos requeridos para
implementar en cualquier empresa, sin importar su tamafo, un Sistema Integrado
de Gestion teniendo como énfasis la Calidad, el Medio Ambiente y la Seguridad y
Salud en el Trabajo, ademas de mostrar la importancia y beneficios que trae la
implementacion de estos Sistemas en las organizaciones para su crecimiento y
desarrollo sostenible.
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1 INTRODUCCION

Segun datos emitidos por el DANE y las Camaras de Comercio existen registradas
mas de 845.000 empresas y aproximadamente 1.9 millones de personas
naturales, por lo que el numero total de empresas registradas asciende a 2.7
millones. De este el 94.9% son empresas micro, un 4.8% son Pymes y las grandes
s6lo representan el 0.3% de la estructura empresariall. Por lo anterior, la
estructura empresarial colombiana es movida principalmente por Micro y Pymes,
lo cual denota una atencién especial en el desarrollo y fortalecimiento competitivo
de dichas empresas de tal manera que puedan afrontar el mercado competitivo
que se desarrolla dentro y fuera del pais. Segun el Registro Unico empresarial y
Social (RUES) en Colombia existen 45.388 empresas de construccion y 43.299
personas naturales registradas bajo esta actividad, para un total de 88.687
empresas, representando el 3.2% del total de empresas en el pais2, por esto la
importancia analizar este sector de la economia nacional, con el objetivo de
brindar mecanismos de desarrollo y crecimiento tanto a nivel econémico como a
nivel social.

La construccion de obras de ingenieria civil es una actividad econdémica que
contribuye fuertemente al crecimiento y desarrollo de un pais, por esto las
empresas del sector se deben integrar y articular mediante procesos de calidad,
conocimiento del negocio, conocimientos de los diferentes profesionales, buenas
practicas de gerencia y gestion de sus proyectos y ejecucion de sus obras, con el
fin de lograr un desarrollo proactivo y coherente con las necesidades del mercado.

Por lo anterior, es nuestra intension proponer a estas empresas una guia que les
permita conocer los Sistemas de Gestidon (Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y
Salud en el Trabajo) de manera integrada, con el propdsito que estas puedan
analizar su entorno de manera objetiva, planear estratégicamente su actividad,
gestionar el riesgo de manera eficaz, mejorando su desempeiio global y
proporcionando una base solidad para las iniciativas de desarrollo sostenible.

1 Las Pymes de Ingenieria y su papel en el sector Transporte. Documento realizado por Anif para la CCI. Noviembre de 2013.
2 Ibidem 1.
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1.1 PROBLEMATICA (JUSTIFICACION)

El comportamiento del sector de la construccion de obras civiles, presenta ciclos
de expansion y contraccion relacionados, entre otros factores, con la demanda del
producto, las tasas de interés del mercado financiero, la disponibilidad de recursos
financieros y las politicas que pone en ejecucién el gobierno de turno, estos
fendbmenos pueden contribuir a que se pongan en riesgo la sostenibilidad de las
MIPYMES, generando unos altos indices de mortalidad donde en promedio una
empresa vive tan sélo 12 afios y la continuidad de las personas que laboran en
ellas es muy baja, por lo tanto los esfuerzos que se realicen por el desarrollo y
mejora de cada empresa resultan insuficientes basandose Unicamente en factores
econdémicos, pero buscar deficiencias puede llegar a ser muy sencillo y esto no
favoreceria a solucionar el problema, en cambio si resulta conveniente buscar
herramientas que permitan presentar a las empresas guias o manuales que
indiquen paso a paso como desarrollar procesos y procedimientos para medir y
cumplir sus desafios y los del mercado, volviéendose a su vez empresas
competitivas y estructuradas de con el paso de los afios.

Ahora bien, la gran mayoria de empresas Pyme del sector en mencién tienen bajo
interés en implementar programas que organicen su metodologia de operacién,
qgue estructuren sus procedimientos, que estandaricen sus procesos y que
normalicen su manera de actuar; el comun denominador de estos pensamientos
gira en torno al equivocado concepto que dichas implementaciones acarrean
sobrecostos econémicos, de tiempo, de personal capacitado e incluso muchos de
ellos ven cualquier herramienta de gestion como normas tediosas y por esto
prefieren dejarlas a un lado o simplemente no incluirlas en sus posibilidades de
mejora.

Con este trabajo se busca dar a conocer los Sistemas de Gestion Integral como
herramientas que permitiran mejorar el funcionamiento de estas empresas, donde
la mejora se pueda cuantificar en el tiempo y se vea reflejado en unos bajos
costos, mejor organizacion, mayor credibilidad y satisfaccion de los clientes.

Ofrecer un Sistema de Gestion amigable, directo llamativo, claro y conciso que
permita aplicar las normas ISO 9001:2015, I1SO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007, donde su aplicacion sea mas un beneficio que un requisito.
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1.2 OBJETIVOS Y PREGUNTA DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

v Disefiar y documentar un manual practico y didactico que sirva de guia para
la implementacion de un Sistema de Gestion Integral en micro, medianas y
pequefias empresas del sector de la Construccion de Obras Civiles,
aplicando los lineamientos de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
y OHSAS 18001:2007, en busca de mejorar la sostenibilidad vy
competitividad de estas empresas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Disefiar un diagnostico que permita evaluar el estado actual de las
empresas micro, pequefias y medianas del sector de la Construccion e
Ingenieria, respecto a los Sistemas de Gestion Integral (Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo).

v' Planear y formular el direccionamiento estratégico, partiendo del analisis del
contexto de las empresas y la valoracion de riesgos de sus procesos; de tal
manera que se indique los lineamientos para la implementacion de los
sistemas de gestion integral en cuanto a metas, planes y programas que se
requieran.

v Disefiar un Sistema Integrado de Gestién que busque el cumplimiento del
direccionamiento y la politica planteados; involucrando procesos,
procedimientos, recursos, para dar cumplimiento a la norma I1SO
9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007.

v Disefiar y elaborar un manual practico en el cual se vera reflejado el paso a
paso de la implementacion de los sistemas de gestion.
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PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Es posible disefiar un manual practico y didactico para empresas micro,
medianas y pequefias del sector de la Construccion y la Ingenieria, que sirva de
guia para la implementacion de Sistemas de gestion integral bajo los lineamientos
de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, en
términos faciles, entendibles y amigables para cualquier persona?

1.3 ALCANCE Y LIMITACIONES

Disefio, elaboraciéon y documentacion de un manual donde se identifique
claramente la metodologia de implementacién de los Sistemas Integrados de
Gestién para MIPYMES empresas enfocadas al sector construccion de Obras
civiles, basados en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007.

1.4 METODOLOGIA

Con base en los objetivos planteados para la realizacion de este proyecto se
enuncian las actividades a desarrollar para su cumplimiento, con las respectivas
técnicas de recoleccion de datos y metodologia.

Tabla 1 — Metodologia

OBJETIVOS

ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

METODOLOGIA

Disefiar un diagndstico
gque permita evaluar el
estado actual de las
empresas micro,
pequefias y medianas del
sector de la Construccién
e Ingenieria, respecto a
los Sistemas de Gestion
Integral (Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad y

Diseflar un diagnostico inicial
para que las empresas
identifiguen su estado actual
con relacion a los sistemas de
gestion.

Determinar parametros para
evaluacion de las empresas
respecto al cumplimiento de
requisitos segun la 1SO 9001:
2015, ISO 14001: 2015, OHSAS

Recopilacion de
legislacién y normatividad
aplicable al sector
objetivo, nivel de
cumplimiento de
requisitos y matriz de
evaluacion.

Determinar requisitos de
las normas y enfoque por
procesos.

10
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Salud en el Trabajo).

18001:2007

Realizar una matriz de la
estructura legal respecto los tres
sistemas de gestibn y que

apligue a las empresas de
estudio.
OBJETIVOS :
ESPECIFICOS ACTIVIDADES METODOLOGIA
Explicar las herramientas
DOFA, PESTA; que
permitan establecer el
contexto organizacional,
Presentar mecanismos
Formular un modelo de | para determinar
Planear y formular el | direccionamiento estratégico. necesidades y
direccionamiento Establecer politica integrada, | expectativas de las partes
estratégico, partiendo del | objetivos, metas, planes de | interesadas.
analisis del contexto de | acciony programas. Plantear formas para
las empresas y la establecer politicas 'y
valoracién de riesgos de | Determinar los procesos | objetivos integrales.
sus procesos; de tal | requeridos dentro de la | Definir las actividades a

manera que se indique los | organizacion, tanto de direccién, | realizar para determinar
lineamientos  para la | misionales y de soporte. los procesos y sus
implementacién de los responsables (mapa de
sistemas de  gestién | Describir los procedimientos a | procesos y
integral en cuanto a |llevar a cabo dentro de las | procedimientos)
metas, planes y | empresas del sector. Determinar  metodologia
programas que se para evaluacion de
requieran. Disefiar una estructura | satisfaccion del cliente.
organizacional.
OBJETIVOS ‘
ESPECIFICOS ACTIVIDADES METODOLOGIA

Disefiar un Sistema
Integrado de Gestién que
busque el cumplimiento
del direccionamiento y la
politica planteados;
involucrando procesos,
procedimientos, recursos,

Diseflar una metodologia para
implementar un sistema de
gestion integrado basado en las
normas I1SO 9001:2015, ISO
14001:2015 y OHSAS
18001:2007

Identificar los riesgos y
oportunidades asociados
a los procesos.

Definir y
disposiciones
manejo  de
(Personal,

aplicar
frente al
recursos
equipo e

11
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para dar cumplimiento a la infraestructura,

norma ISO 9001:2015, proveedores, planificacion

ISO 14001:2015 y operacional, quejas Yy

OHSAS 18001:2007. reclamos, producto o
servicio no conforme,
medicion)

Plantear metodologia para
identificar ~ Aspectos e
impactos ambientales
Plantear metodologia para
identificar  peligros vy
riesgos  asociados a
seguridad y salud en el
trabajo

Disefiar y elaborar un
manual practico en el cual
se vera reflejado el paso a
paso de la
implementacion de los
sistemas de gestién.

Plantear un manual
Disefiar y documentar el manual | practico con el resumen
de implementacion de un|de las actividades a
sistema de gestion integral. realizar para implementar
sistemas de gestion.

Determinar medios para

prevenir no
conformidades y eliminar
Sus causas.

Establecer métodos para
medir la eficacia vy
eficiencia de cada
proceso (indicadores).

Fuente: Los Autores

1.5 DESCRIPCION

Colombia ha necesitado de un cuarto de siglo para transformar su economia y
ganarse un lugar en el contexto internacional. De acuerdo con el Banco Mundial,
mientras en 1990 tenia el PIB numero 40 del planeta, en 2014 ascendio al puesto
26. Su agregado productivo pesa US$377.739,6 millones, lo que le permite ser la
cuarta economia de América Latina y el Caribe.

En dicha evolucién, el parque fabril ha sido el mayor responsable y dentro de este
espacio las microempresas, pequefias y medianas empresas se han convertido en
protagonistas de primer orden por su impacto en varios indicadores

12
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macroecondmicos. Segun el DANE, las MIPYMES generan alrededor de 67% del
empleo y aportan 28% del Producto Interno Bruto (PIB)3.

Es por esto, que las micro, pequefias y medianas empresas, necesitan ser
competitivas en el mercado, brindado a sus clientes internos y externos excelentes
productos o servicios, garantias de procesos seguros que protejan el recurso
humano, libres de riesgos laborales, sin accidentes de trabajo por la ejecucion de
sus labores; procesos que protejan el medio ambiente, evitando la contaminacién
y reduciendo impactos por la actividad que se realice.

Una herramienta que permite la consecuciéon de este logro, es la implementacién
de un Sistema Integrado de Gestion (Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y
Salud en el Trabajo), para lo cual es necesario tomar la decisidbn gerencial de
gestionar de manera adecuada y exitosa la organizacion, esto quiere decir, dirigir
y controlar la empresa de manera sistematica y en tiempo real.

Los Sistemas Integrados de Gestion estan basados en el cumplimiento de los
requisitos de las normas NTC-ISO 9001:2015, NTC ISO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007, los cuales permiten establecer una organizacion de los procesos,
satisfacer las partes interesadas (Stakeholders), demostrar la eficiencia en la
gestion y compromiso con la satisfaccidon de las necesidades de los clientes,
ademas permite crear conciencia de mejora continua dentro de las
organizaciones.

Este trabajo de investigacidon busca dar a conocer un paso a paso para la
implementacion de un Sistema Integrado de Gestién para cualquier empresa del
sector de la construccion (sin importar su tamafo), entender cudles son las
ventajas y barreras que puede traer la implementacion, conocer herramientas
para: desarrollar oportunidades de mejora en la prestacion de los servicios,
disminuir reprocesos que pueden llegar a afectar la buena imagen de la empresa
dentro del sector y establecer mecanismos de reduccion de impactos por la
intervencion de espacios publicos e impactos a las comunidades por la ejecucion
de obras civiles.

3 Mipymes  generan  altededor del 67% del empleo en  Colombia. (http://www.dinero.com/edicion-
impresa/pymes/articulo/evolucion-y-situacion-actual-de-las-mipymes-en-colombia)

13
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2 MARCO CONCEPTUAL

2.1 LAS PYMES EN COLOMBIA
2.1.1 Definicién

Las micro, pequefias y medianas empresas conocidas como MIPYME y PYME
son ‘“unidades de explotacion econdémica, realizada por personas naturales o
juridicas destinadas a actividades empresariales, agropecuarias, industriales,
comerciales o de servicios” *, que cumplen con ciertos parametros que impone la
legislacidn respecto a sus activos totales y planta de produccion.

Figura 1- Clasificacion segiin el tipo de empresa en Colombia

PLANTA DE ACTIVOS TOTALES
UIEEr 218 helpliesm PERSONAL EN SMMLV
e Micro e Menor a 10 e Menor a 500
* Pequena e11-50 ¢ 501 - 5.000
e Mediana e51-200 ¢5.001 - 15.000

Fuente: Ley 905 de 2004. Gobierno Nacional, Repriblica de Colombia.

Respecto a las limitaciones existentes en la legislacibn mencionadas
anteriormente si estas son superadas por estas empresas se convierten, por ley,
una microempresa en una pequefia empresa, o una mediana empresa se
convierte automaticamente en una gran empresa. Por todo ello una PYME nunca
podra superar ciertas ventas anuales o una determinada cantidad de personal,
para poder permanecer en el mercado que frecuenta.

4 Articulo 2° de la Ley 905 de 2004. “Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobte promocién del desatrollo de la
micto, pequefia y mediana empresa colombiana y se dictan otras disposiciones".

14
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2.1.2 Informaciéon de PYMES en Colombia

Las PYME y MIPYME cumplen un importante papel en la economia de todos los
paises, las principales razones de su existencia son:

v' Pueden realizar productos individualizados en contraposicion con las
grandes empresas que se enfocan mas a productos mas estandarizados.

v' Sirven de tejido auxiliar a las grandes empresas. La mayor parte de las
grandes empresas se valen de empresas subcontratadas menores para
realizar servicios u operaciones que de estar incluidas en el tejido de la
gran corporacion redundaria en un aumento de coste.

v' Existen actividades productivas donde es mas apropiado trabajar con
empresas pequefias, como por ejemplo el caso de las cooperativas
agricolas.

La deficiencia de estadisticas es una de las mayores limitaciones que enfrenta la
Pyme en Colombia, pues no se dispone de informacién real y actualizada que
sirva como soporte para la formulacién de politicas y programas que fomenten el
desarrollo de este estrato.’

Figura 2 — Informacion de PYMES en Colombia

o

Micro, pequeia Mediana Gran empresa

O

Fuente: Los Antores

5  Situaciéon de la  competitividad de las  Pyme en  Colombia: elementos actuales y  retos.
(http:/ /www.unipiloto.edu.co/descargas/archivo_administracion_de_empresas/competitividad_pymes_colombia.pdf

15
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Las pymes representan el 90.2% del total de las empresas en Colombia, el 1,1%
corresponde a grandes empresa y el 8.7% restante a activos no reportados, es por
esta razén que se da la importancia de conocer las dificultades y desafios que
enfrentan en el panorama economico tanto actual como futuro del pais estas
empresas, surge un estudio de ¢Por qué fracasan las pymes en Colombia?,
realizado por la Universidad EAN, donde dan a conocer los principales resultados
en su investigacion de 10 afios que involucré el seguimiento a mas de 260
pequeiias y medianas empresas en 11 ciudades del pais®. Alli se describen una
serie de aspectos que tienen gran relevancia en este fracaso:

v Las pymes en Colombia aportan cerca del 38% del PIB total.

v' Solamente el 50% de las MIPYMES colombianas sobreviven el primer afio
y solo el 20% al tercero.

v Le dan poca importancia a la innovacion y al conocimiento.

v' Empresas chinas, chilenas y brasilefias conforman ahora una fuerte barrera
competitiva para las pymes nacionales.

v' Se debe ser estratega y tener una vision a largo plazo, tener
direccionamiento estratégico, preguntarse en donde estara la empresa en
30 afios.

v Entre el afio 2000 y 2009 solo 25 de 1.500 empresas lograron mantenerse
como exportadoras.

v" Buscar mercado en otras ciudades.
v' Hay que dedicarle recursos especialmente tiempo

Pero, asi como encontramos razones para el fracaso, también podemos observar
ventajas’ de estas empresas, las cuales si se fortalecen pueden llegar a mejorar
sustancialmente la situacion de las mismas, por mencionar unas cuantas tenemos:

e La ambicién que anima a las empresas a conseguir utilidades hace que sus
trabajadores no les importe trabajar tiempo extra.

¢ http:/ /www.dinero.com/economia/articulo/pymes-colombia/212958
7 Administracién de pequefias empresas. 3a edicion. Sérvulo Anzola Rojas. Pag. 21
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e La toma de decisiones es méas agil que en las grandes empresas, ya que
recae en una persona: el duefo.

e Se aceptan y fijan riesgos como un reto y se dan animos sin temor alguno
para continuar la lucha ante las fallas.

e Una adaptacion muy alta a la crisis, que se evidencia en la recesion
econdémica y la inflacion causada por las crisis nacionales o mundiales. La
adaptacién, el constante aprendizaje y la experiencia en sobrevivir a
entornos desafiantes han cultivado la naturaleza combatiente de la pequefia
empresa.

Ahora bien, algunas de las principales ventajas competitivas de la pequeia
empresa son la operacion autonoma, la produccion a pequefia escala y su
flexibilidad en la operacion, pero la operacion autbnoma y la pequefia escala de
trabajo también entrafian inevitables debilidades, debido a que hoy, mas que
nunca, se requiere de esfuerzos conjuntos entre las organizaciones para la
competencia y el crecimiento, para la generacion de economias de escala y para
la reduccién al minimo de los costos. De ahi la necesidad de estructurar de
manera ordenada y sistematica cada uno de los procesos realizados en estas para
gue se pueda aprovechar esta ventaja.

2.1.3 Las PYMES en el sector de la Construccion de Obras civiles en
Colombia

Cerca del 99% de las empresas del sector de la construccién son PYMES, sin
embargo, al comparar la distribucion por tamafio con los demas sectores de la
economia, éste cuenta con la mayor proporcidon de empresas medianas, 3.3%
cuando en los demas casos esta cifra apenas supera el 1%. El 54% de las
PYMES de construccién de obras civiles del pais tienen mas de 15 afios de
existencia, frente a un promedio de vida de una empresa en Colombia que no
supera los 12 afios®’. Con esto se puede deducir que la buena ingenieria
colombiana esta en la capacidad de responder con calidad, eficiencia y principios
de sostenibilidad los retos impuestos por la economia nacional, es sélo cuestidon

8 Las PYMES de ingenietfa y su papel en el sector transporte. Anif 2014.
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de organizacibn y compromiso con la mejora continua y con sistemas que
contribuyan a lograr objetivos competitivos y rentables para todos los involucrados.

18
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2.2 FUNDAMENTOS DE SISTEMAS DE GESTION

a. Qué es un sistema
Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan’.
b. Qué es gestion

Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon®, estas
actividades se realizan en una secuencia logica que comprende la planificacion, la
ejecucion segun lo planificado, la retroalimentacion y las acciones de mejora
requeridas para el cumplimiento de los objetivos previstos.

Los pioneros de la calidad han surgido en diferentes momentos de la historia del
ser humano, pero todos apuntan a la globalizacion en el marco del mejoramiento
continuo, a las redes de la innovacién, de tal manera que busque favorecer el
avance y la construccion de conocimiento en las organizaciones para que sean
socialmente sanas y busquen la supervivencia en los ambitos local y global y es
por esto que surge para uno de los “gurus” de la calidad, el conocido “ CICLO
PHVA”, que busca mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio a
partir de la Planeacion, el Hacer, la Verificacion y el Actuar.

9 Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2015: Sistemas De Gestion De La Calidad. Fundamentos Y Vocabulatio
10 Tbidem 10
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Figura 3 — Sistemas de Gestion

CTomar acciones *Establecer Iog
para mejorar objetivos y procesos
continuamente el necesarios para

desempefio de
los procesos.

conseguir resultados
de acuerdo con los
requisitos del cliente
y las politicas de la
prganizacion.

N J/
IS )
*Realizar el seguimiento y
la  medicion de los R
procesos y los productos Implementar los
respecto a las politicas, procesos
los objetivos y los
requisitos para el
producto e informar
\._sobre los resultados. J

Gestion se simplifica en la aplicacion del ciclo PHVA

Fuente: Los Autores
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c. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA o ciclo Deming fue dado a conocer por Edwards Deming' en la
década del 50. Este ciclo constituye una de las principales herramientas de
mejoramiento continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los
sistemas de gestion de calidad (ISO 9001), ambiental (ISO 14001) y seguridad y
salud en el trabajo (OHSAS 18001), con el propésito de permitirle a las empresas
una mejora integral de la competitividad de los productos ofrecidos, mejorando
permanentemente la calidad, la sostenibilidad y controlando sus riesgos, también
le facilita tener una mayor participacion en el mercado, una optimizacion en los
costos y por supuesto una mejor rentabilidad. Por su dinamismo puede ser
utilizado en todos los procesos de la organizacion y por su simple aplicacion que,
si se hace de una forma adecuada, aporta en la realizacion de actividades de
forma organizada y eficaz'?. El ciclo PHVA permite a una organizacién asegurarse
de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que
las oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia®™.

El ciclo PHVA se describe en:

Planear: En esta etapa se definen los objetivos, los cuales deben ser medibles
en el tiempo para poderlos lograr, esto de acuerdo a politicas organizacionales
y necesidades de los clientes. En esta etapa podemos utilizar herramientas de
planificacion como, por ejemplo: 5W2H en la cual se responden 7 preguntas
claves cuyas palabras en inglés inician con W y H:

11 BEstadistico estadounidense, profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total.
12 http:/ /www.gerencie.com/ ciclo-phva.html
131SO 9001:2015: Sistema de Gestién de la calidad. Requisitos
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Figura 4 — Planear

Why? When?
(¢ Por I:> (¢ Cuando I:>
qué?) ?)
How
much? <‘:x] <‘:x]
(¢, Cuanto?

Fuente: Los Autores

Para los sistemas de gestidn esta etapa permite establecer los objetivos del
Sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para generar y proporcionar
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacioén, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Hay que recordar que esta etapa es muy importante y es la que permite el
desarrollo de las otras, lo que indica que si ho planeamos bien los resultados
en las otras 3 etapas no seran confiables.

Hacer: Es ejecutar lo planeado, en esta etapa es recomendable
hacer pruebas pilotos antes de implantar los procesos definidos. En su
desarrollo se puede evidenciar los problemas que se tienen en la
implementacion, se identifican las oportunidades de mejora y su
implementacion.

Verificar: En esta etapa comprobamos que se hayan ejecutado los
objetivos previstos mediante el seguimiento y medicion de los procesos,
confirmando que estos estén acorde con las politicas y a toda la
planeacion inicial.

Actuar: Mediante este paso se realizan las acciones para el
mejoramiento del desempefio de los procesos, se corrigen las
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desviaciones, se estandarizan los cambios, se realiza la formacion y
capacitacion requerida y se define como monitorearlo.

Figura 5 — Ciclo PH1”A

Fuente: Los Autores
d. Que es un Sistema de Gestién

Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactlan para
establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos™,

Figura 6 — Fundamentos Gestion Integrada QHSE

PLANEACION ESTRATEGICA

Politica, Objetivos

Fuente: Los Autores

14 Ibidem 10
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2.3 Estructura de los Sistemas de Gestion

Los sistemas de gestion 1ISO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18001, trabajan bajo la
misma estructura del ciclo PHVA, es decir, se debe planificar, implementar, operar,
medir, verificar y revisar por la direccibn para que exista una mejora continua

dentro de la organizacion.

Figura 7 — Estructura de los Sistemas de Gestion

A

ACTUAR

REVISION POR
LA DIRECCION

POLITICA
P

PLANEAR

PLANIFICACION

Actuar basados
en la evaluacion
de los resultados

Formary
generar
conciencia

Evaluar los
resultados
alcanzados

v Ejecutar H
lo planeado HACER
VERIFICAR g TCUQEF
atos
IM PLEMENTACION Y
MEDICION Y. OPERACION
VERIFICACION

Fuente: 15O 9001:2015

Propdsito y razdn de ser de los Sistemas de Gestion

Los Sistemas de Gestidbn permiten controlar los efectos econémicos y no
econdémicos de la actividad de la empresa. El control, en este caso, se define
como aquella situacion en que se dispone de conocimientos ciertos y reales de lo
que esta pasando en la empresa tanto internamente como en su entorno y permite
planificar, en cierta manera lo que pasara en el futuro. Mide el aprovechamiento
eficaz y permanente de los recursos que posee la empresa para el logro de sus

objetivos.
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Los Sistemas de Gestion permitiran:
Figura 8 — Propésito y razén de ser de los SG

Realizar una
planificacion
estratégica

Reducir riesgos del
negocios

Fuente: Los Autores

2.4 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Los sistemas integrados de gestibn son decisiones estratégicas que deben
adoptar las organizaciones que quieren mejorar su desempefio global, ya sea de
manera sostenible, con altos estandares de calidad y seguridad en el desarrollo de
sus actividades, es por esto que existen una serie de normas reguladas por la ISO
(Organizacion Internacional para la Normalizacion) que permiten que las
organizaciones puedan adoptar estos sistemas integrados y puedan cumplir con
sus objetivos establecidos.

La ISO (Organizacioén Internacional para la Normalizacion) es:

v' Es una Organizacién no gubernamental fundada en 1947.
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v ldentifica cuales normas internacionales son requeridas por el comercio,
los gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente con los sectores
que la van a utilizar®.

v" Su mision es promover el desarrollo de la normalizacion y las actividades
relacionadas en el mundo.

v El objetivo de esta organizacion es facilitar el intercambio de productos y
servicios.

El trabajo de preparacion de las Normas Internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan en el trabajo. ISO
colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en
todas las materias de normalizacion electrotécnica'®.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los
proyectos de normas internacionales adoptados por los comités técnicos se
circulan a los organismos miembros para votacion. La publicacion como Norma
Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75 % de los organismos
miembros con derecho a voto.

Beneficios de un Sistema Integrado de Gestion

El entorno cada vez mas competitivo al que se enfrentan las PYMES y en general
cualquier empresa, genera la necesidad de gestionar de manera eficaz sus
actividades, gestionar eficazmente la calidad, el medio ambiente y la prevencién
de riesgos laborales, por ello la importancia de introducir modelos de sistemas de
gestion que sirvan como herramientas Utiles para esta tarea.

15 Organismos Nacionales de Normalizacion en Paises en Desarrollo. Progresar rapidamente. ISO. ONUDI
16 Norma técnica Colombiana ISO 9001:2015 e ISO 14001 — Prologo
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Figura 9 — Beneficios para la empresa

Facilitar las
actividades de
planificacion, control,
vigilancia, correccién,
auditoria y revision

L

Fuente Los Autores

Figura 10 — Beneficios para el personal de la empresa

ADQUIRIR
CONCIENCIA

e Tener comportamientos
focalizados hacia el
cliente, proteccion del
medio ambiente y
autocuidado

e Participar activamente en
acciones especificas que
promuevan la mejora
contipua

N )

Fuente: Los autores
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Porque integrar los Sistema Integrado de Gestion QHSE

Como lo mencionado anteriormente, las empresas tienen que desempefarse en un
entorno globalizado, en el cual la competitividad va mas allda de la calidad y la
productividad, redundando en el desarrollo y proteccion del personal, su
infraestructura y activos operacionales sin afectar el medio ambiente, los recursos
naturales y las comunidades del entorno de las obras a realizar o ejecutadas. Es
por ello que la implementacion conjunta de los requerimientos normativos, a partir
de los elementos comunes como el direccionamiento estratégico, el compromiso
gerencial, la administracion documental, los registros, las auditorias internas, las
acciones preventivas y correctivas, la capacitacion y entrenamiento del personal,
los controles, mediciones, entre otros; permiten que el esfuerzo de la empresa
pueda estar mejor enfocado y arroje mejores resultados.

Todo esto lo podemos resumir, entendiendo que las normas (Sistemas de
Gestion), buscan un mismo fin: LA PREVENCION en todos los aspectos de la
organizacion.
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3 MARCO NORMATIVO
3.1 NTC -1S0O 9001:2015.

Qué es y que busca la Gestion de la Calidad
Figura 11 — Definicion 1ISO 9001:2015

» Guia para un sistema de gestion de
las organizaciones relacionandolo
con la calidad de los productos y
servicios suministrados.

Fuente: Los Autores

La adopcion de un sistema de gestién de la calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. *

Esta norma internacional se basa en los principios de la gestién de la calidad,
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos,
mejora, toma de decisiones basada en la evidencia, gestion de las relaciones.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de
la organizacién de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del
cliente y bajos costos para la calidad.™

Los sistemas de gestibn de la calidad no son Unicamente para compafiias
grandes. Dado que los sistemas de gestion de la calidad tratan de la manera en
que se dirige la organizacion, se pueden aplicar a organizaciones de todos los
tamafos y a todos los aspectos de la gestién, como las actividades de mercadeo,
ventas y finanzas®®.

17 Norma ISO 9001 2015, Introduccién

18 Feigenbaum, A. V. (1991). Defining the Total Quality System. En A. V. Feigenbaum, Total Quality Control (3ra. Edicién
ed., pag. 78). McGraw-Hill

19ISO 9001 para pequefias organizaciones — Orientacién para su implementacion. Icontec. Pagina 15
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Figura 12 — Representacion de la estructura de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 — Ciclo PH1/ A

Sistema de Gestion de Calidad (4) e \

.
.
0
.

Apoyo (7)
Operacion (8)

Organizacion y su I
contexto

v N

! Satisfaccion del
I cliente

Planificar

Resultados del
5GC

Evaluacion
del
desempefio

(9)

Requisitos del

cliente Planificacion

(6)

Liderazgo

(5)

Productos y
Servicios

Necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas

pertinentes (4) |

Verificar
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Fuente: NTC 1ISO 9001: 2015

3.2 NTC -1S0O 14001:20015.

Qué es y que busca la Gestion Ambiental
Figura 13 - Definicion 1SO 14001:2015

*Es un conjunto de estandares internacionales que
definen requisitos necesarios para el desarrollo e
implementacion de un sistema de gestion que
asegure la responsabilidad ambiental de la
empresa previniendo la contaminacion pero
considerando las necesidades socieconémicas
de la organizacion.

A o

Fuente: Los antores

El logro del equilibrio entre el medio ambiente, la sociedad y la economia, se
considera esencial para satisfacer las necesidades del presente sin poner en
riesgo la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus necesidades.
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El desarrollo sostenible como objetivo se logra mediante el equilibrio de los “tres
pilares” de la sostenibilidad.

Es propdsito de la norma ISO 14001 es suministrar a las organizaciones un marco
de referencia para proteger el medio ambiente y responder a las condiciones
ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades socioeconémicas. Para
contribuir al desarrollo sostenible se deberan tener en cuenta: la proteccion del
medio ambiente, mediante la prevencién o mitigacion de impactos ambientales
adversos; la mitigacién de efectos potencialmente adversos de las condiciones
ambientales sobre la organizacion; el cumplimiento de los requisitos legales y
otros requisitos referentes a esta area; la mejora del desempefio ambiental; el
control o la influencia sobre la forma en que la organizacién disefa, fabrica,
distribuye, consume vy lleva a cabo la disposicion final de los productos o servicios,
usando una perspectiva de ciclo de vida que pueda prevenir que los impactos
ambientales sean involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida; el
logro de los beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de
implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la posicion de
la organizacion en el mercado y la comunicacion de la informacion ambiental a las
partes interesadas pertinentes. *°

20 NTC-ISO 14001: 2015. Introduccién
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Figura 14 - Relacion entre el modelo PH1 A y el Marco de referencia de la Norma Internacional 15O
14001:2015
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Fuente: Norma 15O 14001:2015
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3.3 NTC - OHSAS 18001:2007.

Qué es y que busca la Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional.

Figura 15 - Definicion de OHSAS 18001:2007

OHSAS - Establece un modelo para la

Gestion de la Prevencion de

18001: 2007 Riesgos Laborales

Fuente: Los autores

La norma de la Occupational Health and Safety Assessment Series (OHSAS),
fueron desarrolladas como respuesta a la demanda de los clientes de contar con
una norma reconocida sobre sistemas de gestion de seguridad y salud
ocupacional, con base en la cual su sistema de gestidbn pueda ser evaluado y
certificado. Esta norma esta prevista para brindar a las organizaciones elementos
de un sistema de gestion de Seguridad y Salud Ocupacional eficaz que se puedan
integrar a otros requisitos de gestion y ayuden a las organizaciones a lograr sus
objetivos de seguridad y salud ocupacional y econémicos. Esta norma especifica
los requisitos para un sistema de gestion de S y SO que le permita a una
organizacién desarrollar e implementar una politica y objetivos que tengan en
cuenta los requisitos legales e informacion acerca de los riesgos de seguridad y
salud ocupacional. Estas normas no estan previstas para crear obstaculos
técnicos al comercio o para incrementar o cambiar las obligaciones legales de una
organizacion.

Figura 16 — Modelo del SG de OHSAS 18001:2007

Mejora Continua
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Correctiva /

Fuente: OHS.AS 18001:2007
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4 EVALUACION INICIAL
4.1 DIAGNOSTICO INTEGRADO

El diagndstico es el andlisis que realizan las organizaciones para determinar
situaciones o tendencias frente al cumplimiento o implementacion de los sistemas
de gestion, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando. Este
diagnéstico normalmente se realiza para un Sistema de gestion especifico, pero
en la actualidad las empresas tienen implementado en sus organizaciones no solo
uno sino varios sistemas, los cuales si se evallan juntos periten que la
organizaciéon no invierta mucho tiempo en su evaluacion y pueda disefar
estrategias para cumplir con los requisitos exigidos. Por lo anterior es que se
disefié un diagnostico integral que abarca las tres normas el cual permite realizar
una evaluacidén conjunta y que nos arroja un resultado integrado y evita realizar
uno a uno.

A continuacion, damos a conocer un modelo de diagndstico para poder evaluar su
organizacioén frente a los Sistemas de Gestidon de Calidad, Ambiente y Seguridad y
Salud en el Trabajo.

Anexo 1 - Diagnostico Integrado

4.2 Matriz de requisitos legales y de otra indole
4.2.1 Piramide de Kelsen

Sistema juridico graficado en forma de piramide, el cual es usado para representar
la jerarquia de las leyes, en tres niveles:
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Figura 17 - Dipision de Pirdmide de Kelsen

Fuente: Los antores

Figura 18 - Pirdmide de Kelsen

Fuente: Curso virtnal SENA — Implementacion de un SG-SST
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Constitucion Nacional: Norma de normas por lo cual esta en la cuspide de
la piramide.

Ley: Norma o una regla que nos dice cual es la forma en la que debemos
comportarnos o actuar en la sociedad. Las Leyes nos dicen lo que es
permitido y lo que es prohibido hacer en Colombia®.

Decreto: Acto administrativo expedido en la mayoria de ocasiones para
situaciones de urgente necesidad, dado por el poder ejecutivo;
generalmente posee un contenido normativo reglamentario, por lo que su
rango es jerarquicamente inferior a las leyes®.

Resolucidon: Tiene caracter general, obligatorio y permanente. Sirve para
reforzar las leyes en el sentido que se dictan, para que se cumpla lo
establecido en éstas. La resolucion tiene un grado de flexibilidad,
oportunidad e informacién que la ley no puede tener y es en este sentido
que la complementa®.

Circular: Aviso dirigido a personas o instituciones para darles conocimiento
de alguna determinacion relacionada con la accién gubernamental®.

Matriz de requisitos legales o Normograma

La matriz de requisitos legales o matriz legal “es la compilacion de los requisitos
normativos exigibles a la empresa acorde con las actividades propias e inherentes
de su actividad productiva, los cuales dan los lineamientos normativos y técnicos
para desarrollar...”” los Sistemas Integrados de Gestién la cual debe actualizarse
en la medida que sean emitidas nuevas disposiciones aplicables.

Estas normas y obligaciones legales buscan que una empresa garantice el
cumplimiento de la normatividad concerniente a los Sistemas Integrados de
Gestién, ademas la matriz de requisitos legales también hace parte de las
obligaciones de los empleadores.

2L http:/ /www.senado.gov.co/legales/item/11164-que-es-una-ley
22 Universidad ICESI — Cali Colombia https:/ /www.icesi.edu.co/blogs_estudiantes/pmlefrenvalencia/2009/08/

23 Universidad ICESI — Cali Colombia https://www.icesi.edu.co/blogs_estudiantes/pmlefrenvalencia/2009/08/
24 Diccionatio Juridico - http:/ /www.diccionatiojutidico.mx/?pag=vertermino&id=1680
25 Decreto 1443 de 2014
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La matriz de requisitos legales o matriz legal debe estar orientada especificamente
hacia las actividades que realiza la empresa, y las actividades de cumplimiento
permiten verificar si las organizaciones cumplen con las normas, leyes,
resoluciones, decretos y demas obligaciones.

A continuacién, enunciamos las normas que se deben tener presentes para
realizar la matriz de requisitos legales en las organizaciones:

NORMATIVIDAD DE SG-SST

Normatividad que se debe consultar y se debe aplicar es la relacionada con el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Esta normatividad se encuentra en el
Decreto Unico Reglamentario del sector trabajo, 1072 de 2015 (2.2.4.6), por lo tanto, esta
normatividad debe ser aplicada por todas las empresas que se encuentran localizadas
geograficamente en Colombia.

NORMATIVIDAD NACIONAL

Es el primer nivel con el que una empresa debe cumplir, este se refiere a las leyes,
decretos, resoluciones, reglamentos, estatutos, entre otros, que son avalados por el
Congreso de la Republica, por los Ministerios o por Departamentos Administrativos.

Los siguientes deben ser considerados en la matriz de requisitos legales:

e Codigo Sustantivo del Trabajo
e Resolucion 2646 de 2008
¢ Decreto Unico Realamentario del Sector Trabaio

/ NORMATIVIDAD DEPARTAMENTAL

Este segundo nivel se refiere mas a la ubicacién geografica en la que se encuentra ubicada
la empresa. En algunas ocasiones los departamentos emiten normatividades especificas
para prevenir efectos nocivos de alguna situacion que se presenta especificamente en su

zona geografica. /
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NORMATIVIDAD LOCAL

Esta normatividad de tercer nivel se centra en aquellas zonas o municipios en los que se
imponen normatividades especificas para determinados trabajos. Esto es frecuente en
municipios donde las alcaldias o las instituciones pertinentes promueven el regimiento de
una ley que favorece a la poblacién.

NORMATIVIDAD DE ACUERDO A LA ACTIVIDAD QUE REALIZA LA
EMPRESA

Existen varias empresas que realizan actividades y labores que necesitan de
normatividades adicionales.

Por ejemplo, las actividades laborales que poseen un alto riesgo de accidentes como
aquellas relacionadas con el sector de construccién o trabajo en alturas, necesitan de
cursos y certificaciones que permitan laborar en estas condiciones especiales.

NORMAS TECNICAS SECTORIALES

Al igual que en la construccion o en las instituciones de salud, existen determinados sectores
laborales que poseen una normatividad especifica de acuerdo al servicio que ofrecen. En
este caso podemos encontrar las Normas técnicas sectoriales que definen y rigen una
normatividad especifica.

NORMATIVIDAD ACOGIDA VOLUNTARIAMENTE POR LA EMPRESA

Hay algunas empresas que acogen normas para mejorar sus procesos laborales. Por
ejemplo, hay organizaciones que estan certificadas en 1SO 9001, que, aunque no es
obligatorio, estan usando para mejorar la gestion de calidad de su producto o servicio. Este
tipo de normatividades también deben incluirse en la matriz de requisitos legales puesto
que representan los lineamientos bajo los que la empresa esta trabajando. También hay
empresas que deciden acogerse a normatividades internacionales, por su relaciéon con
grupos econémicos en el exterior o por requisito de sus clientes, estas normatividades
deben ser evidenciadas en la matriz de requisitos legales.
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Dentro de la normatividad mencionada anteriormente se deben incluir dentro de la
matriz de requisitos legales o Normograma todos los aspectos relacionados con
los Sistemas Integrados de Gestion, es decir, debera contemplar normatividad
legal relacionada con Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo.
Esta matriz de requisitos legales o Normograma debe estar documentada dentro
del Sistema Integrado de Gestion y debe actualizarse cada vez que se emitan
nuevas disposiciones legales aplicables.

Anexo 2 - Ejemplo de Normograma, sector de Ia Construccion

Para el disefio y realizaciéon de la matriz de requisitos legales o Normograma se
sugiere que contenga los siguientes aspectos:

Figura 19 - Aspectos para el diseiio y realizacion de la matriz de requisitos legales

Ny 2. Descripcion de 3. Descripcion del
1. Clasificacion @ ‘ la norma I requisito

5. Evidencia de

6. Responsable cumplimiento

Fuente: Los autores

Figura 20 - Formato matriz; de Requisitos legales y de otra indole.
MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Y DE OTRA INDOLE

CLASIFICACION DESCRIPCION DE LANORMA DESCRIPCION DEL NORMA EVIDENCIA DE

LEY |DECRETO|RESOLUCION|OTRO|TITULO|CAPITULO|ARTICULO REQUISITO APLICABLE CUMPLIMIENTO RESPONSABLE

Fuente: Los antores
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Como las normas exigen tener un procedimiento documentado para la
identificacion, acceso y evaluacion del cumplimiento legal, a continuacién, se

muestra un ejemplo para dicho procedimiento:

Figura 21 — Procedimiento Requisitos 1 egales
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@ Inicia —_—— X X cActualizada?
2 Consultar | [ !
9 MNa Si
S O—) Mormatividad . L
g Legal : :
3 e e— | 1
-] | I
= s v ! !
= 5. s : Divuloar ! Revisar Matriz
2 5 Saolicitar | 5i g | Legal
: 2 Concepto | ! |
-] £ Juridico | o [
- ! ‘Cumple? f—— !
2 g 1| Cumplimiento T I
a J | I
= [ [
35 [ No [
£ | |
2 | [
Z | |
i | Definir Planes Ejecutar Planes |
E ! de Accion de Accidn !
.E Incluir en la ! :
= Matriz Legal | |
o
-} | 1
o 1 1
£ [ !
2 c | I
5 8 I I
g |8% | |
e IC-) | Aprabar Planes |
= & E | de Accidn |
2 | [
3 | |
| 1
1 1

Fuente: Los antores

¢,Dénde consultar Normatividad Legal?

Cada que se emitan nuevas disposiciones legales aplicables, se consultan e
identifican los cambios en la normatividad legal, ambiental, seguridad y salud en el

trabajo.

Las fuentes de consulta para la identificacion de los requisitos legales u otros

adquiridos pueden ser las siguientes:
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Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Corporaciones auténomas regionales
Secretaria de Medio Ambiente
Consejo Colombiano de Seguridad
Ministerio de Proteccion Social
Ministerio de Trasporte

Ministerio de la proteccion social
Ministerio de Trabajo

Aseguradora de Riesgos Laborales
Asociacion y grupos industriales
Requisitos contractuales de los clientes
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5 PLANEAR
5.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL

La organizacion y su contexto. Metodologia PESTA y DOFA

El objetivo principal de analizar el contexto de la organizacién es identificar y
definir las estrategias y controles para proponer alternativas de desarrollo con el
fin de garantizar el crecimiento continuo de la organizacion y de los sistemas de
gestion.

Existen varias herramientas para hacer el analisis de contexto, una de ellas, y la
mas utilizada es el “DOFA”, sin embargo, para que esta metodologia sea mas
asertiva se fusiona con la metodologia “PESTA”.

Estas dos metodologias, analizan la interaccion entre las caracteristicas
particulares de un negocio y el entorno en el cual este compite, ademas de
identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que afectan
positiva 0 negativamente a la organizacion, generando asi estrategias que
permitan tener un mejoramiento continuo.

Para utilizar estas herramientas se deben seguir lo siguientes pasos.

« |dentificar entorno interno

Esta relacionado con la parte interna de la organizacion sobre las cuales puede
tenerse control o influirse directamente, para lo cual se debe hacer una lista
enumerada de:

v' Fortalezas: Es alguna funcion que la organizacion realiza de manera
correcta, como son ciertas habilidades y capacidades.

v Debilidades: Se define como un factor considerado vulnerable en
cuanto a su organizacion, colocandola en una situacion considerada
débil.
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Identificar entorno externo

Esta relacionado con la parte externa de la organizacién, sobre las cuales no se
puede tener un control directo (Oportunidades y Amenazas), se debe generar una
lista, sin embargo, antes debemos hacer un analisis con la metodologia PESTA.

X/
L X4

Realizar el analisis PESTA

Para realizar el andlisis PESTA se deben tener en cuenta 5 aspectos, de los
cuales debemos listar sus resultados:

v

X/
°

Politico: Refiriéndose a las normas legales (leyes, decretos, ordenanzas y
resoluciones) que estén en vigencia, las politicas gubernamentales
aplicadas y el impacto que genera por el cambio politico o legislativo y que
a su vez afecta el negocio.

Econdmico: Factores de indole econdémico y financiero del mundo en
general, del pais y de los sectores empresariales. Estos afectan el poder de
compra de los clientes y el costo del capital para las empresas.

Social: Elementos de la sociedad que pueden afectar nuestro proyecto y
como estan cambiando. Identificando tendencias de la sociedad actual.

Tecnoldgico: Factores que impulsan a las empresas para ayudar a
minimizar costos, tiempos, reducir procesos, mejorar la calidad,
aumentando la competitividad y permanencia en el mercado.

Ambiental: Proporcionar un marco de referencia para proteger el medio
ambiente y responder a las condiciones ambientales cambiantes, en
equilibrio con las necesidades socioecondémicas.

Categorizar PESTA en DOFA

Una vez se tiene el listado de PESTA se debe identificar cual de ellos puede ser
una Oportunidad o cual puede ser una Amenaza, con el fin de complementar la
matriz DOFA.
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Después de esta identificacion, se debe generar la lista de las Oportunidades y
Amenazas.

% Generar Estrategias

Teniendo la lista del DOFA, se debe hacer un cruce de la siguiente manera para
poder generar las estrategias de la organizacion:

v' Estrategias FO: Construir una posicién que permita el fortalecimiento de la
organizacion, comparando las Fortalezas con las Oportunidades.

v' Estrategias DO: Superar debilidades internas haciendo uso de las
oportunidades que ofrece el entorno, comparando las Debilidades y
Oportunidades.

v' Estrategias FA: Evadir amenazas del entorno aprovechando fortalezas de
la organizacion, comparando las Fortalezas y Amenazas.

v' Estrategias DA: Estrategias que permitan reducir debilidades y evitar
amenazas, comparando las Debilidades y Amenazas.

Figura 22 — Matriz DOFA

DEBILIDADES - D
1.

2.

ESTRATEGIAS
FA

Usar fortalezas para
evitar amenazas

Fuente: Los Autores
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Ejemplo Matriz DOFA

Figura 23 — Fortalezas del S1G.
No. FORTALEZAS (internas)

Experiencia y manejo de nuevas tecnologias que minimizan el impacto en las obras

Ofrecer oportunidades laborales a la comunidad afectada y/o aledafia

Excelencia en el servicio al cliente.

Tiempos de entrega del servicio confiables.

Conocimiento de la competencia.

Atencion oportuna a las PQR de los clientes o usuarios

En la medida de lo posible obras limpias, ordenadas, sefializadas antes, durante y después de su

ejecucion

8 Minimizacion del impacto en la ejecucion de las obras. Reutilizacidon cuando se cumpla con los
requerimientos de estabilidad, del material de excavaciones

Fuente: Los Autores

N OB WIN |-

Figura 24 - Debilidades S1G

No. DEBILIDADES (interna)

Planificacién inadecuada e inoportuna al iniciar un contrato.

Alto indice de rotacion de personal

Errores humanos en la ejecucién de las obras que implican demoras en los tiempos

Falta de programacién al inicio de la obra para compra de materia prima especializada que requiere de
tiempos de fabricacion

Al iniciar la obra Inconformidad o rechazo de la comunidad por la afectacién de la obra a ejecutar
Alteracion de la dinamica pluvial por aporte de sedimentos a los alcantarillados

Afectacion a la infraestructura de servicios publicos e interrupcion en la prestacién de los mismos
Afectacion de la oferta de recursos naturales y minerales por el alto consumo de estos materiales
Fuente: Los Autores

DN D |WIN|E

Figura 25 - Oportunidades del SGI

No. OPORTUNIDADES (externas)

De aprovechar la alta demanda de servicios, la cual presenta tendencia creciente.
De aprovechar los incentivos que el gobiemo ofrece para el sector de la construccion y para Pequefias empresas.

De ampliar los servicios y aumentar la participacion en el mercado.

De generar nuevas fuentes de empleo, en algunos casos dentro de la comunidad afectada

De aprovechar nuevas tecnologias incursionando el mercado de la construccion.

De implementar nuevos sistema de gestion para mejorar la calidad del servicio.

De implementar el sistema de gestion ambiental para el desamollo de proyectos de construccion para proteger el
medio ambiente y responder a las condiciones ambientales.

De implementar nuevos sistemas de seguridad y salud en el trabajo para la proteccion de los trabajadores quienes

8 } .
son los encargados de realizar las operaciones en cada uno de las obras.
Fuente. Los Antores

N OO IWIN |-
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Figura 26 - Amenazas del SIG

No. AMENAZAS (externa)
1 |Tramitologia con entidades reguladoras
2 |Pardlisis en las obras durante los periodos de ley de garantias
3 [Nivel de incertidumbre alto, por inestabilidad politica
4 |Deterioro del orden publico. Inseguridad en las obras
5 |Altos costos en maquinaria y materia prima
6 |Nuevos impuestos e incremento en los actuales
7 |Incremento en la tasa de cambio
8 [Cambios climaticos

Fuente: Los antores

Tabla 2 — Matriz PESTA

ECONOMICO

Leyes y estatutos
(calidad, ambiental,
seguridad y otras)

Inflacién de
costos para
comprad

MUY e materia
prima y la
prestacion de
servicios

Gestion social
frente a las partes
interesadas
afectadas.

Nueva maquinaria y
tecnologia para
procesos
constructivos.

AMBIENTAL

Exigencias de
bajo impacto en la
ejecucion de
obras.

Procesos y entidades
regulatorias (emision

Procesos de

urbano (viabilidad de
ejecucion de obras)

cumpliendo los
pagos legales
(eliminacion de
la informalidad)

en el personal no
calificado. Rechazo
al cambio

tecnolégicos.

de permisos, Tasas de interés s . produccién,
q g Condicién socio- . )
licencias, para P Acceso a materias €cONsumo masivo
. ) S econdmica de la - o
concesiones y financiamiento oblacién primas sustitutivas. de recursos
autorizaciones), para de obras P naturales
ejecucion de las (agotamiento).
obras.
Financiamiento e
iniciativas Impuestos y Generacion de Competencia Cambio Climatico
gubernamentales bases tributarias empleo tecnologica. ’
para micro-empresas
Incrementos
econdmicos por
vinculacién ge Impacto de las Programas y
Plan de desarrollo . nuevas tecnologias planes
trabajadores Reemplazos

ambientales en la
ejecucion de los
contratos.

Fuente: Los antores
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La siguiente tabla presenta los criterios para la determinacion de los niveles de
afectacion, el cual permitira realizar el analisis de la matriz PESTA.

Tabla 3 — Criterios de Determinacion de Nivel de Afectacion
CRITERIOS DE DETERMINACION DE NIVEL DE AFECTACION

NEGATIVO = Nivel de afectacién grave, causando perjuicios
moderados para el negocio.

INDIFERENTE = Nivel de afectacién nulo para el negocio.

POSITIVO = Nivel de afectacién favorable para el negocio.

MUY POSITIVO = Nivel de afectacién muy favorable para el
negocio, que supera las expectativas.
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Tabla 4 — Andlisis de Matriz PESTA

PERFIL
PESTA

FACTORES

MUY
NEGATIVO

NEGATIVO

INDIFERENTE

POSITIVO

MUY
POSITIVO

OBSERVACIONES

Leyes y estatutos (calidad,
ambiental, seguridad y otros)

| °

La afectacion es favorable porque regula laj
contratacién y el negocio en general.

Procesos y entidades
regulatorias (emisién de
permisos, licencias,
concesiones Y]
autorizaciones), para

ejecucion de las obras.

]

\

En el caso de cumplimiento de los
requerimientos para expedicion de|
permisos, licencias es muy favorable para]
la empresa porque permite la ejecucion de|
la obra como tal.

Cuando no se cumple con los
requerimientos, la no expedicién de los
permisos, licencias, etc.; genera una

afectaciéon muy critica para el negocio, pues
no se pueden ejecutar las obras

iniciativas
para

Financiamiento e
gubernamentales
PYMES

Las gran mayoria de empresas en el pais
son PYMES, por lo tanto se requieren|
oportunidades para mantenerse en el
tiempo

Plan de desarrollo urbano
(viabilidad de ejecucién de
obras)

Los planes de desarrollo urbano pueden
aumentar o disminuir significativamente Ia]
oportunidad o no de generacion dej
contratos, segun la priorizacion del gobierno

Inflacion de costos para
compra de materia prima y la
prestacion de servicios

Afectacion muy desfavorable por
incremento en los costos al momento de|
comprar, pero no siempre en el momento
de cobro de la prestacion del servicio.
Desigualdad en la reciprocidad del negocio

Impuestos y bases tributarias

Incremento en el
tributarias

pago de obligaciones

Tasas de interés
financiamiento de obras

para

ECONOMICO

Afectacion moderada cuando no se hace
necesario solicitar financiamiento, en caso|
de requerirlo se convierte en afectacion
grave por el incremento de los costos por|
intereses

Incrementos econémicos por
vinculacion de trabajadores
cumpliendo los pagos legales

Afectacion Indiferente porque la mano de|
obra siempre sera necesaria para I3

partes interesadas afectadas

(eliminacion de la] realizacion de las obras
informalidad)
Gestién social frente a las

Condicién  socio-econémica,
de la poblaciones

R

Generacion de empleo

El sector de la construccién es uno de los
sectores que mas oferta laboral ofrece

Impacto de las nuevas
tecnologias en el personal no
calificado. Rechazo al cambio

I

Nueva maquinaria y
tecnologia para procesos
constructivos.

Competencia tecnolégica.

W

Reemplazos tecnolégicos.

g

Acceso a materias primas
sustitutivas.

Exigencias de bajo impacto
en la ejecucién de obras.

Los métodos constructivos utilizados
permiten realizar obras en menor tiempo Y]
con un bajo nivel de afectacion

Programas y planes
ambientales en la ejecucion
de los contratos.

K

Procesos de  produccion,
consumo masivo de recursos
naturales (agotamiento).

AMBIENTAL

Cambio Climatico.

En la temporada de lluvias, se ocasionan
pardlisis o demoras en la ejecucion de las
obras

Fuente: Los autores
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5.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La planeacion y direccion estratégica, se define como la formulacién, ejecucion y
evaluacion de acciones, que permiten que la organizacion logre sus objetivos. El
término direccion estratégica se usa a menudo, como sinénimo, del término
planeacion estratégica. En ocasiones el termino direccion estratégica se emplea
para referirse a la formulaciéon, implantacion y evaluacion de la estrategia, mientras
que el termino planeacion estratégica se refiere solo a la formulacién de la
estrategia.

La formulacion de estrategias, incluye la identificacion de las debilidades y
fortalezas internas de la organizacion, la determinacion de amenazas Yy
oportunidades del entorno, el establecimiento de misién y vision de la
organizacioén, la fijacibn de objetivos a largo plazo, el desarrollo de estrategias
alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger. La
evaluacion de estrategias comprueba los resultados de la formulacién y ejecucion,
por medio de indicadores y mediante un sistema de control de gestion disefiado
para tal efecto.

Tabla 5 — Modelo Basico de Planeacion Estratégica

trateg Politicas

Politicas

Objetivos

Mision - Visidon

Valores

En la tabla 5-1, se representa un modelo Basico de Planeacion Estratégica.?s

26 Conceptos de Administracion Estratégica. Novena edicién. Fred R. David, pag. 5
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Figura 27 - Modelo bdsico de Planeacion Estratégica

Formulacién Ejecucion Evaluaciéon

Realizar
—>| evaluacién
externa

Identificar mision Fijar mision
actual, objetivos dela
y estratégias compaiiia

|

Realizar
| evaluacién
interna

1in1

Fuente: Los Autores

5.2.1 Mision

El concepto de mision lo podemos entender cémo la razén de ser de una
organizaciéon en tiempo presente, para lo cual existe el negocio principal, el
objetivo de objetivos, lo que justifica la vida de la empresa. Esta mision debe ser
elaborada por la alta direccion de la empresa con una amplia participacion,
garantizando su entendimiento, aceptacion y asimilacién en todos los niveles. Por
lo tanto, para que una mision esté adecuadamente formulada, debe responder al
menos a las siguientes preguntas:

[aCuéI es nuestra razon de ser?

[.{Cuél es nuestro negocio principal?

[& Como pensamos en nuestros clientes?

\ ¢ Qué significado tienen nuestros trabajadores?

e Ao )

¢ Qué sistemas de valores nos mueven?
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Ejemplos de Mision:

“Ser reconocida como una organizacion lider e innovadora en servicios de
instalacién de tuberias de agua potable, basado en calidad total y buscando
la satisfaccion de sus clientes”.

“ Aprovechar las oportunidades del mercado y solucionar las
necesidades de nuestros clientes en una forma competitiva y creativa,
gestionando, disefiando, construyendo y controlando proyectos
habitacionales, comerciales, institucionales, industriales y de
infraestructura; aplicando conceptos novedosos y orientando
correctamente el recurso humano, a través de la capacitacion y
contribucion al mejoramiento de su calidad de vida para obtener aumento
en su productividad laboral y progreso en su entorno personal y familiar.”

Mision: ARQCIVIL SAS

5.2.2 Vision

La vision se define como el conjunto de valores y definicion de un estado deseado
ideal que se pretende alcanzar, siendo un elemento clave para la definicion del
liderazgo. Esta debe ser elaborada en conjunto y se debe asegurar su
entendimiento, aceptacién y asimilacion en todos los niveles de la organizacion;
debe ser inspiradora, pero clara; retadora, pero sensible; estable, pero flexible,
ademas, creible y consistente con los valores y la mision. Por lo anterior, la vision
no es simplemente lo que se quiere hacer o tener, sino lo que se quiere ser,
describiendo no solo los resultados, sino también los procesos y conductas
organizacionales para lograrlo.

Una vision debe dar respuesta clara a las siguientes preguntas:
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¢ Qué productos estamos ofreciendo al mercado?

¢ Porque pensamos que son "diferentes"?

¢ Qué beneficios van a traer estos productos/servicios a los clientes?

é Como vamos a estructurar nuestras relaciones con los proveedores?

¢ Como pretendemos desarrollar nuestra propuesta de valor para los empleados?

Para que tenga valor, una vision debe traducirse:
» Enfocada en la organizacion
» Estableciendo metas cuantificables

» Definiendo un horizonte en el tiempo

La traduccion de la vision en accion involucrard a quienes se comprometeran,
cuales serén sus roles y cuales seran las mediciones que se utilizaran para tener
un estandar de progreso o guia a medida que avanza la mision.

Ejemplos de Vision

Posicionarnos como la MEJOR empresa en el ramo de la construccion en el ambito
regional, con reconocimiento internacional. Todo ello a través del desarrollo de los
proyectos en tiempos Optimos; la mejora continua de nuestros procesos, la gestion
de capital humano y el respeto a las normas para la conservaciéon del medio
ambiente; para asi brindar siempre servicios de calidad a nuestros clientes. visién
COPSA. Constructores de proyectos

Contribuir al progreso del pais, desarrollando proyectos de ingenieria e inversiones
en infraestructura, que nos permitan mantenernos como una empresa solida,
competitiva, comprometida con la calidad y la proteccién del medio ambiente. visién
Construcciones El Condor S.A
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5.2.3 Valores

Los valores son los principios, dogmas esenciales y perdurables de una
organizacion. Segun algunos autores, los valores son aprendizajes estratégicos
relativamente estables en el tiempo, donde una forma de actuar es mejor que su
opuesta para conseguir nuestros fines o para que nos salgan bien las cosas.

Los valores son:

4

Elecciones
estrategicas
Elecciones consideradas
deliberadas que adecuadas para
Convicciones son preferibles conseguir
sobre la a su modo nuestros fines
Ideas de lo que naturaleza de la opuesto
debe ser realidad y la
forma de
afrontarla

Algunos ejemplos de valores:

Figura 28 - Valores Organizacionales

Calidad Responsabilidad
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5.3 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

Para tener resultados positivos en la implementacién de un Sistema Integrado de
Gestidon, es necesario determinar las partes interesadas y sus requisitos mas
significativos frente al sistema de gestion y a su vez realizar un seguimiento y
revision de la informacion pertinente que puede afectar el buen desarrollo del
Sistema.

Como ejemplo de partes interesadas y sus expectativas mas significativas, se
pueden encontrar:

Figura 29 - Partes Interesadas

~ 4 | ENTIDADES
GUBERNAMENTALES
e Cumplimiento legal y contractual

ORGANIZACION

*Manejo adecuado de recursos

COMUNIDAD AFECTADA CLIENTE

* Minimizacién de impactos negativos eEjecucién de obras en tiempo
establecido

PROVEEDORES Y ACCIONISTAS

CONTRATISTAS ¢ Crecimiento, Sostenibilidad y

e Cumplimiento tiempo de entregas Rentabilidad

TRABAJADORES

e Bienestar y crecimiento personal

Fuente: Los Autores

Las partes interesadas, sus requisitos y expectativas, se convierten en un factor
clave para el sistema de gestion y como estas van cambiando con el tiempo es
necesario realizar monitoreo periédico, el resultado obtenido de esta medicion
puede generar oportunidades de mejora.
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Identificar, clasificar y definir las partes interesadas:

Andlisis PESTA
Entradas y salidas
de procesos

Segun los objetivos
y razén de ser

Adicional

@ Entrevistas
@ Cuestionarios
@ Encuestas

@ Matriz influencia-

. @® Compromiso
impacto

e s A

de determinar las necesidades y expectativas de esas partes

interesadas, se debe identificar cuadles de estas necesidades y expectativas se
convierten en requisitos legales y otros requisitos.

Segun la Real Academia Espafiola las definiciones de Necesidad y Expectativa

son las siguientes:

NECESIDAD

Aquello a lo cual es
imposible sustraerse, faltar

O resistir.

EXPECTATIVA

conseguir un
herencia, un

Posibilidad de
derecho, una

empleo u otra cosa, al ocurrir un

suceso que se preve.
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Figura 30 - Partes Interesadas Internas y Externas

e

N

Partes
Interesadas
Internas

Empleados

Propietarios

Fuente: Los Autores

> EMPRESA

Proveedores

Sociedad

Gobierno

Acreedores

En la siguiente tabla se muestra un ejemplo de como describir las partes
interesadas, junto con sus necesidades y expectativas.

Tabla 6 - Descripcion Partes Interesadas

Parte Interesada

Necesidad

Expectativa

¢ Tiene requisitos
legales u otros?

Cumplimiento legal

Para los entes
gubernamentales no

Se puede nombrar

Entidades referente a los h ) la ley que aplica o
ay expectativas, se . :
Gubernamentales aspectos deb iir al remitir a la matriz
ambientales ebe cumpiir a legal
100% la ley.
Proveedores Suministro de Czﬁtr':il:]'g ?r?) 32 el Si — Contratos
materiales . contractuales
materiales
Recoleccién y
. Manejo de Residuos disposicién Si — Remitirse a la
Cliente . .
Peligrosos adecuada y oportuna matriz legal
de los residuos
Incremento en Mano Desarrollo de No se tienen
Comunidad de Obra en el sector | competencias en la | requisitos legales o

de trabajo

comunidad

de otra indole
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5.4 ALCANCE DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Toda organizacion debe determinar el alcance del Sistema Integrado de Gestion el
cual describe los limites y la aplicabilidad de los requisitos para el trabajo a realizar
para entregar un producto, servicio o resultado con las funciones y caracteristicas
especificas, es decir, consiste en desarrollar una descripcion resumida del
Sistema Integrado de Gestion y su naturaleza.

El alcance permite realizar una planificacion mas detallada, sirve como guia del
trabajo durante la ejecucion y proporciona la linea base para evaluar si las
solicitudes se encuentran dentro o fuera de los limites de lo planificado.

El enunciado detallado y documentado del alcance del Sistema Integrado de
Gestidon debe considerar lo siguiente:

~
N
)

Autoridad y
capacidad
para ejercer
control e
influencia

.
-

Unidades,
Actividades, funciones y
productos y limites fisicos
servicios " de la
/ organizaciin
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La declaracion del alcance del Sistema Integrado de Gestibn debe estar
controlada como informacion documentada y disponible para los interesados;
cuando no se mencione la No aplicabilidad de alguna clausula se podra suponer
que la organizacion aplica TODOS los requisitos de las normas.

A continuacioén, enunciamos un ejemplo de un alcance de una empresa del sector
de la construccion:

“Construccion, remodelacion, mantenimiento, reforzamiento, adecuacion locativa
de edificaciones y obras de urbanismo y espacio publico, rehabilitacion,
mejoramiento, mantenimiento, conservacién y pavimentacién rigida, Flexible y
slurry seal de carreteras, vias urbanas, vias peatonales, parqueo, alamedas, ciclo
rutas, pistas de aeropuertos, puentes vehiculares y peatonales, obras sanitarias y
ambientales tales como: Mantenimiento y estabilizacion de taludes, sistemas de
drenaje, construccion de sistemas de acueducto y alcantarillado; contracciéon vy
mantenimiento de redes eléctricas de baja y media tension y obras civiles
complementarias.

Viacol Ingenieros contratistas Ltda”
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5.5 FORMULACION DE POLITICA Y OBJETIVOS

5.5.1 Necesidad de una Politica del Sistema de Gestion

Todas las organizaciones tienen en mente algunos principios, doctrina, creencias,
etc., que son sus orientaciones generales de conducta empresarial. Estas
orientaciones tienen una base ética y filosofica. Tienen importantes
consecuencias; son el resultado de mucha reflexion y se pretende que tengan una
larga vida, es decir, que actlen de estabilizador. Estos principios se designan
como “politica”

En organizaciones muy pequefias, donde una sola persona toma todas las
decisiones, estas guias de la conducta estan literalmente “en la cabeza”. Por
ejemplo, el patron de un pequefio taller aplica la politica (no escrita) de garantizar
que sus productos no tengan defectos. La gente descubre esta politica a través de
su actuacioén y “publica” la politica por transmision verbal. *’

5.5.2 Politica del Sistema de Gestidon

Segun la norma UNE 66177 del 2005, politica
integrada de gestidén se define, como directrices y
objetivos generales de una organizacion,
expresados formalmente por la alta direccion y
relacionados con la gestion integrada de los
sistemas®.

Es importante que la politica integral,
independientemente si esta enfocado en un solo
tema o varios, siempre debe estar alienada con la

27 Manual de control de calidad Cuarta Edicion Capitulo 5 — Politicas y objetivos de la calidad.
28 Norma UNE 66177 del 2005, capitulo 3 Términos y definiciones literal 3.12.
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estrategia de la organizacion y a sus diferentes partes interesadas.

La evaluacion del cumplimiento de la politica y los objetivos de gestion, se hace en
los distintos procesos de la organizacion, por tanto los objetivos deben estar
ligados a estos.

La politica integral debe ser definida por la alta direccion y se debe establecer,
implementar y mantener, asegurando que dentro del alcance definido de su
sistema de gestidén estd cumple como minimo lo siguiente:

a)

b)

d)

f)

Sea apropiada al propésito y contexto de la organizacién, apoye su
direccidn estratégica, incluya la naturaleza, magnitud e impactos
ambientales de sus actividades, productos y servicios y escala de los
riesgos de seguridad y salud en el trabajo de la organizacion.

Proporcione un marco de referencia para el establecimiento y revision de
los objetivos del SGI.

Incluya un compromiso de cumplir como minimo los requisitos legales
aplicables y otros requisitos que suscriba la organizacién relacionados con
sus productos y servicios, sus aspectos e impactos ambientales y sus
peligros de SST

Incluya un compromiso de cumplir como minimo los requisitos legales
aplicables y otros requisitos que suscriba la Organizacion relacionados con
sus productos y servicios, sus aspectos e impactos ambientales y sus
peligros de SST.

Incluya un compromiso de mejora continua del SGI, con la prevencion de
lesiones y enfermedades, para la mejora del desempefio ambiental y el
desempeiio de SST.

Incluya un compromiso para la proteccion del medio ambiente, incluida la
prevencion de la contaminacion y otros compromisos especificos
pertinentes al contexto de la organizacion.
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Para realizar el proceso de formulacion de la politica y los objetivos de gestion, se
puede efectuar una entrevista con la alta direccion, donde se hagan las siguientes
preguntas:

a. ¢Cudl es el futuro deseable de la organizacion?
b. ¢Cudl es el futuro posible de la organizacion?
c. ¢Como se encuentra actualmente la organizacion?

d. ¢Cual es la cultura que la organizacion debe desarrollar para alcanzar el
futuro posible? (Principales caracteristicas).

e. ¢Cuadles son las caracteristicas mas relevantes de la cultura actual de la
organizacion?

f. ¢Qué estrategias debera emplear la organizacion para cerrar las brechas
identificadas?

Una vez se tengan las respuestas, sera mas facil identificar cual es el rumbo de la
organizacién y cuales son los objetivos de mantener un sistema de gestion.

Ventajas de una politica escrita

Las organizaciones que han emprendido la preparacion de politicas escritas,
generalmente, informan que los beneficios han merecido el esfuerzo. Hacen
hincapiés en algunas ventajas®.

29 Manual de control de calidad Cuarta Edicién Capitulo 5 — Politicas y objetivos de la calidad.
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Figura 31 - Ventajas Politica Escrita

~
* Se da, a los de adentro y a los de afuera, una nueva y mejor posibilidad de

prediccidn, es decir, una gia escrita de actuacién empresarial
J

* Se fuerza a la organizacion a pensar en los problemas de la calidad, con una)

profundidad nunca alcanzada antes. “Antes de poder escribirlo, primero hay que
pensarlo” )

¢ Se da legitimidad y se puede comunicar con autoridad, de manera uniforme. En)
ausencia de politicas establecidas por los niveles altos de la organizacién,
pueden ser establecidas por los niveles bajos )

~
¢ Se da una base para la direccién de acuerdo con las politicas acordadas y no por

las crisis o por las oportunidades que se presenten.
/

~

* Permite que la actuacién se audite en comparacion con esta politica

EEE&EELE

Fuente: Los antores

Establecimiento de la politica Integral y su comunicacion

La siguiente tabla, identifica los requisitos que debe cumplir la politica integral
segun las diferentes normas internacionales.
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Tabla 7 — Requisitos Politica Integral

Establecimiento de la politica Integral

(lo que debe contener)

5.2 Establecer,
implementar y
mantener una politica
de calidad

5.2 Establecer,
implementar y
mantener una politica
ambiental

4.2 Definir y

autorizar la politica

de Sy SO

Sea apropiada al
proposito y contexto de
la organizacion y apoye
su direccion estratégica

Sea apropiada al
propdsito y contexto de
la organizacion incluida
la naturaleza, magnitud
e impactos ambientales

de sus actividades,
productos y servicios

Es apropiada para la
naturaleza y escala

de riesgos

Proporciona un marco
de referencia para el
establecimiento de los
objetivos de la calidad

Proporciona un marco
de referencia para el
establecimiento de los
objetivos ambientales

Proporciona el marco

de referencia para

establecer y revisar
los objetivos de Sy

SO

Incluya un compromiso
de mejora continua del
SGC

Incluya un compromiso
de mejora continua del
SGA para la mejora del
desempefio ambiental

Incluye un
compromiso con
prevencion de
lesiones y

enfermedades y con
la mejora continua en

la gestion y

desempefio de Sy

SO

Incluya un compromiso
de cumplir los requisitos
aplicables

Incluya un compromiso
de cumplir los requisitos
legales y otros
requisitos

Incluye un
compromiso de

cumplir como minimo
los requisitos legales
aplicables y otros que
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Ejemplo de Politica Integral de una empresa del sector.

5.5.3 Objetivos del sistema de gestion

Para el sistema de gestion integral de la
organizacion, se deben establecer e implementar
los objetivos del sistema de gestion para las
funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion, teniendo en cuenta lo siguiente

* Los productos y servicios

* Los aspectos ambientales significativos,
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* Los peligros y riesgos significativos
* Sus requisitos legales y otros requisitos asociados
* Sus riesgos y oportunidades

* Sus procesos necesarios para el sistema de gestion.

Los objetivos del sistema de gestién deben:
a. Ser coherentes y consistentes con la politica del sistema de gestion
b. Ser medibles

c. Cumplir con los requisitos legales aplicables y otros requisitos que la
organizacion suscriba;

d. Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios, para la
mitigacion de los aspectos e impactos ambientales, y la prevencion de
lesiones y enfermedades, y para el aumento de la satisfaccion de las partes
interesadas;

e. Ser objeto de seguimiento;

f. Incluir los compromisos para la conformidad de los productos y servicios,
con la mitigacion de aspectos e impactos ambientales y la prevencion de
lesiones y enfermedades y con la mejora continua.

Los objetivos deben tener la siguiente estructura

Objetivo
del

(Zomplemento)

Sistema de
Gestion
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Algunos ejemplos:

1.

2.

4.

5.

Mejorar continuamente el sistema de gestion integral
Superar las expectativas de los clientes.

Entregar proyectos de ingenieria en el sector de agua potable vy
saneamiento basico eficiente y eficaz de manera oportuna.

Asegurar la permanencia en el mercado.

Mejorar el talento humano de la organizacion

Una vez definidos los objetivos se clasificaron en las perspectivas, las cuales
permitiran generar indicadores de gestién basados en la metodologia de Balance
Score Card.

Aprendizaje y crecimiento
Procesos internos
Grupos de interés

Financiero
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Figura 32 — Ejemplo de Clasificacion Objetivos

APRENDIZAJE Y

CRECIMIENTO

o Fortalecer el
posicionamiento con
nuevas tecnologias.

* Aprovechar la
experiencia

o Fortalecer la estructura

PROCESOS INTERNOS

® Asegurar el
cumplimiento de
especificaciones
contractuales

* Mejorar la eficiencia en
el manejo de recursos

¢ Asegurar la Seguridad y
Salud de los
trabajadores

* Reducir el tiempo de
ejecucion de los
proyectos

* Mitigar impactos
ambientales negativos

e Incrementar la
satisfaccion de clientes.

o Fortalecer fidelizacién de
clientes

¢ Incrementar fidelizacion
de los trabajadores.

 Incursionar en nuevos
mercado por explorar

¢ Aumentar nimero de
clientes

® minimizar la
insatisfaccion de la
comunidad.
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FINANCIERO

 Incrementar margen
de utilidad y
contratacion.

%

organizacional frente a la| ¢ Reducir el o Fortalecer la
;:ultyrra de empresa incumplimineto en las competitividad en el
amiliar i

entregas de materiales. mercado.

¢ Incrementar el
crecimiento y bienestar
de los trabajadores

Después de clasificar los objetivos en cada una de las perspectivas se debe
realizar una ponderacion segun la factibilidad econémica, competencias e impacto
en el EVA de cada uno de los objetivos con el fin de priorizarlos.

Para la ponderacion de FACTIBILIDAD ECONOMICA, posibilidad que la
organizaciéon tenga la liquidez suficiente para emprender ese objetivo; se debe
tener en cuenta los siguientes items y su calificacion correspondiente

Disponibilidad de liquidez inmediata 0 no se requiere
Disponibilidad de liquidez =2 1 mes y < 3 meses
Disponibilidad de liquidez =2 3 mes y < 1 aio
Disponibilidad de liquidez = 1 ano y < 2 afnos
Disponibilidad de liquidez = 2 afos

RINW A~ O

Respecto a la ponderacion de COMPETENCIAS para determinar la solucion, se
debe tener en cuenta los siguientes items y su calificacion correspondiente.

Se conocen las causas y acciones 5
Se conocen las causas y se tienen dudas en las acciones 4
Se tienen dudas en causas y acciones 3
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Se desconocen las causas y se tienen dudas en las acciones 2

Se desconocen las causas y las acciones 1

Para la ponderacion del IMPACTO EN EL EVA, primero se debe calcular el EVA
correspondiente, dicho calculo se realiza con las siguientes ecuaciones

matematicas:

EVA - Valor Econémico Agregado

UNO - Utilidad Neta Operacional

:D:

Costo de COSt(.) de
capital )
o)

Costo de Capital

Capital

promedi

En ese orden de ideas, la formula del EVA quedaria de la siguiente manera:

EVA = [Ingresos — Egresos| — [Costos de capital promedio X Inversion]
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Cuando se tenga el resultado del EVA, se debe analizar comparandolo frente a los
siguientes items y dando la calificacion correspondiente:

Se logra incrementar EVA = 10 % - Alto impacto 5
Se logra incrementar EVA <10%; 25% —> Medio impacto 3
Se logra incrementar EVA <5 % - Bajo impacto 1

Una vez se tiene la ponderacion de cada objetivo segun la factibilidad econémica,
competencias e impacto en el EVA, se debe priorizar cada objetivo para incluirlo
en el mapa estratégico.

Ejemplo de ponderacion de los objetivos definidos para el sistema de gestion
segun la factibilidad econémica, competencias e impacto en el EVA

Tabla 8 - Ponderacion de Objetivos

FACTIBILIDAD COMPETEN IMPACTO
ECONOMICA CIAS

OBJETIVO

Asegurar el cumplimiento
de especificaciones 5 5 5 5.0
contractuales

Aprovechar la
experiencia

Mejorar la eficiencia en el
manejo de recursos

Asegurar la Seguridad y
Salud de los trabajadores
Reducir el
incumplimiento en las 4 4 5 4.4
entregas de materiales
Incrementar la
satisfaccion de clientes
Reducir el de tiempo de
ejecucion de los 4 2 5 3.9
proyectos

Mitigar impactos
ambientales negativos
Fortalecer fidelizacion de
clientes

Fortalecer
posicionamiento con

3 5 3 3.5
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FACTIBILIDAD COMPETEN IMPACTO

CLERISURLS ECONOMICA CIAS EVA LoIFa=
nuevas tecnologias
Incrementar_ Fidelizacion 5 5 1 26
de los trabajadores
Fortalecer la estructura
organizacional frente a la 3 4 1 24
cultura de la empresa
familiar
Minimizar la
insatisfaccion de la 4 2 1 2.3
comunidad
Incrementar el
crecimiento y bienestar 3 4 3 3.2
de los trabajadores
Incrementar margen de 4 5 5 46
utilidad y contratacion
Fortalecer la
competitividad en el 2 4 3 3.2
mercado
Incursionar en nuevos 2 2 1 16
mercados por explorar
Aumentar numero de 3 5 5 43
clientes
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Una vez ponderados los objetivos se tomaron como “objetivos estratégicos” los que superaban una puntuacién de 3.2 y como
“‘objetivos de gestion” los que superaban 3.9 de puntuacion estos se resaltan con linea punteada, quedando el mapa
estratégico asi:

Figura 33 — Ejemplo de Mapa Estratégico, empresa del sector Construccion

PERSPECTIVA OBJETIVOS

Incrementar margen
de utilida

——

) ¢
1 o . ,
Incrementar Incrementar | Mitigar impactos ' Aumentar niimero de
i0 satisfaccion del clilente i i 1 i
GRUPOS DE contratacion ) ambientales negativos | clientes

INTERES Fortalecer competitividad /,:::::’” """"" -
frente al mercado

PROCESOS
INTERNOS

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Incrementar el crecimiento y bienestar
de los trabajadores

Es importante que la organizacion garantice la comunicacion de la Politica y Objetivos del Sistema de gestion a todas las
personas que trabajan bajo el control de la organizacién, con la intensién de que sean conscientes de sus obligaciones
individuales de calidad, medio ambiente y SST, entendiéndose y aplicAndose dentro de la organizacion, debe estar disponible
para las partes interesadas pertinentes segun corresponda.
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Esta Politica y los Objetivos del sistema de gestion deben ser revisados periodicamente para asegurar que sigue siendo
pertinente y apropiada para la organizacion.

La politica definida para el sistema de gestién debe ser coherente con los objetivos de gestion, para demostrar esa coherencia
se realiza un cuadro de la siguiente manera:

Tabla 9 Coberencia de la politica y objetivos

POLITICA DEL SGI

La organizacién como prestador de servicios de
ingenieria en el sector de agua potable y
saneamiento basico, se encuentra
comprometido con la proteccién del medio
ambiente, el uso responsable y racional de los
recursos naturales, la minimizacién de los
niveles de contaminacién, el cumplimiento de
los requisitos legales — normativos y la
capacitacion constante a nuestro equipo de
trabajo, fortaleciendo sus competencias técnicas

y conocimientos para prestar servicios de alta
calidad, limpios y seguros basado en el
mejoramiento continuo de los Sistemas de
Gestion, de sus procesos y del desempeio
ambiental, prevencidon de lesionesy
enfermedades y la gestidn de los riesgos

laborales

Fuente: Los Autores

DIRECTRICES DE LA POLITICA

Comprometido con la proteccién del medio ambiente, el uso
responsable y racional de los recursos naturales, la
minimizacion de los niveles de contaminacién

COHERENCIA DE LA POLITICA DE LA ORGANIZACON Y CON LOS OBJETIVOS DEL SGI

OBJETIVOS DEL SGI

1. Controlar el consumo de agua, energia e insumos de
oficina

2.Controlar el manejo y disposicidn finales de materiales
pétreos utilizados en obra

3. Realizar mantenimientos preventivos a la maquinaria y a
los equipos

Cumplimiento de los requisitos legales — normativos

4. Cumplir la normatividad nacional vigente

Capacitacidn constante a nuestro equipo de trabajo,
fortaleciendo sus competencias técnicas y conocimientos
para prestar servicios de alta calidad, limpios y seguros.

5. Desarrollar programas e implementar controles orientados
a la satisfaccion del cliente, a la prevencién de incidentes,
accidentes, enfermedades laborales y la minimizacion de la
contaminacién ambiental.

6. Identificar peligros, evaluar y valorar los
determinando los respectivos controles

riesgos

Mejoramiento continuo de los Sistemas de Gestion, de sus
procesos y del desempefio ambiental, prevencién de lesiones
y enfermedades y la gestion de los riesgos laborales

7. Madurar los sistemas de gestion a través de oportunidades
de mejora y acciones correctivas.

8. Optimizar el desarrollo de las actividades diarias
fortaleciendo la planificacién dentro del SG SSTAC

9. Prevenir y mitigar las lesiones y las enfermedades
laborales

Buscando superar las expectativas, requerimientos de sus
clientes y partes interesadas, asegurando el crecimiento
econdémico sustentable y la permanencia en el mercado

10. Cumplimiento de condiciones contractuales

11. Atraer nuevos clientes dando a conocer los servicios
brindados

12. Satisfacer los requerimientos del clientes y demas partes
interesadas

13. Controlar el presupuesto de los sistemas de gestion,
asegurando el retorno de la inversién

14. Incrementar los ingresos netos de la empresa
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5.6 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y SUS PROCESOS

5.6.1 Definicion de Procesos

En el desarrollo e implantacion de un sistema de gestion es importante trabajar
con un enfoque sistémico el cual sera capaz de identificar las necesidades y
expectativas de los clientes, al mismo tiempo que establecera los objetivos de
gestidon de calidad e identificara los procesos y responsabilidades necesarias para

el logro de los objetivos.

Desde este enfoque se crea confianza en los procesos a la vez que se establece
una base para la mejora continua, lo que llevara a una mayor satisfaccion de

usuarios y al éxito de las demas partes interesadas.

PROCESO

- "Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados"

* Estas actividades requieren la asignacién de recursos tales como
personal y materiales .

' ENTRADAS

Partes Interesadas

~

1N

- - Gl <

' PROCESO (Transformacién)

=)

SALIDAS

Partes Interesadas

“Secuencia de actividades cuyo producto crea un valor intrinseco para las

partes interesadas
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Figura 34 - Representacion grifica de los procesos de un Sistema de Gestion

EFICACIA DEL PROCESO =
Capacidad para alcanzar
los resultados deseados

I‘ w Actividades interrelacionadas o que | m—— Requi:::%t‘i’:fechos I
| w E—— interactiian y métodos de control (resultado de un [
| (inclue recursos] ____proceso) | I
| \ | J u
I‘ Seauimiento v medicién EFICIENCIA DEL PROCESO = ‘l
| 8 v Resultados logrados frente [
I a recursos utilizados I
|
5.6.2 Pasos para implantar la gestion de procesos

a. Determinar los Objetivos Globales de la Organizacion (Mision y Vision)

b. Identificar los Procesos

c. Seleccionar los Procesos “Clave”.

d. Establecer propietarios de los procesos, responsables de los mismos y
equipos de mejora, marcando responsabilidades claras (Equipo Directivo,
Coordinadores, Técnicos y Auxiliares)

e. Definir procesos.

f. Revisar los Procesos.

g. Mejorar los Procesos.

5.6.3 Ventajas de la Gestidén de Procesos

a. Obtener resultados mas previsibles y controlables (Mejor uso del tiempo,
recursos y costos mas bajos).

b. Establecer objetivos y metas mas ambiciosos.

c. Desplegar en la Organizaciéon las necesidades del CLIENTE/USUARIO y
asegurar que los servicios prestados satisfacen los requisitos del
Cliente/Usuario.

d. Reducir el protagonismo de los departamentos, centrandose en el flujo del
servicio, documentos e informacion distinguiendo claramente entre proceso
clave y otros procesos.

e. Conocer el valor aprobado en cada tarea, al servicio prestado.
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5.6.4 ¢Que implicala gestién de los procesos?

GESTIONAR CON TRABAJAR EN

DATOS - EQUIPO -

»  Gestion con datos

MEJORAR LO QUE
HACEMOS

a. Gestion de los procesos se basa en: datos, hechos, medicion e

informacion.

Desechar: suposiciones y corazonadas
Establece: indicadores

Transformar: datos en informacion
Evaluar: el avance

Proveer: el avance a los acontecimientos

~®oo0CT

»  Trabajar en Equipo
a. Liderando con: humanidad y humildad.
b. Sin perjuicios y comunicando.
c. Desarrollando habilidades emocionales
o Conociendo nuestras capacidades

o Reconociendo nuestros puntos fuertes y débiles

. Conviviendo con nivel de tension
competitividad y salud en las relaciones mutuas.

»  Mejorar lo que hacemos

Después de crearlo e implementarlo es necesario:
Eliminar tareas innecesarias
Simplificando los procesos

Combinando las tareas

Cambiando el orden de las tareas
Haciendo tareas simultAaneamente
Balanceando el Flujo del Proceso
Estandarizando

Afadiendo valor al servicio

S@mooo0oTy

adecuado manteniendo
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5.6.5 Estructura por Procesos (Mapa de procesos)

PROCESOS IncIuygn !os procesos relativos a la Planeacién estrategica
planificacion estrategica,
establecimiento de politicas, Revisidn por la direccion
objetivos , Programa de gestion, Mei ient ti
DI RECCI O N Indicadores, Revision gerencial GeEIIEE CAMe
, Cadena de suministro
Son aquellos a través de los cuales i
se desarrollan, generan y atienden Operaciones
las prestaciones requeridas por el Comercial
destinatario del bien o servicio.
Compras

GEstion QHSE
Necesarios para s.ostepler los CasiGn e
procesos de  direccion vy
operacion

Mantenimiento

Administracion

Figura 35 — Ejemplo de Mapa de Procesos empresa del sector de la Construccion

PROCESOS DE DIRECIONAMIENTO ESTRATEGICO

|

GESTION GERENCIAL GESTION CONTRACTUAL

d ===
0

7

PROCESOS OPERATIVOS

e — R ——
PLANEACION DEL . FINALIZACION DEL

PROYECTO EJECUCION DEL PROYECTO PROYECTO

PARTES INTERESADAS

PROCESOS DE SOPORTE
e e .

REQUERIMIENTOS CLIENTES -

8-

GESTION TALENTO
HUMANO

GESTION AMBIENTAL GESTION SOCIAL GESTION QHSE

e e e —
GESTION ADMINISTRATIVA GESTION DE COMPRAS Y GESTION MTO E

Y FINANCIERA PROVEEDORES INFRAESTRUCTURA

SVAVSIYILNI S31¥Vd— SAINIITD NOIDDVISLVS

(

Fuente: Mapa de procesos empresa AQUA INGENIEROS SAS
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5.6.6 Caracterizacion de los procesos.

Consiste en identificar las caracteristicas de los procesos en una organizacion, y
esta orientada a ser el primer paso para adoptar el enfoque basado en procesos.
Para caracterizar los procesos se recomienda hacerlo con base en el ciclo PHVA

Para la elaboracion de la caracterizacion de procesos se contempla el siguiente
proceso:

Figura 36 — Como hacer una caracterizacion de procesos

=,
(-Cc’)mo mejorar la proxima *Qué, como y cuando
vez? hacerlo?
*Acciones y correctivas y *Establecer los objetivos y el
preventivas método para alcanzarlo

-

eneracion de
productos/servicios ,
Capacitacion
*Realizar lo planeado

*Evaluacion del desempe

«Comportamiento y
conformidad

. J

Fuente 1os Autores
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%+ Paso a paso para la elaboracién una caracterizacion de un proceso:

-
-

Anexo 3 - Ejemplo de caracterizacion de un proceso
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Objetivo:

Verificar y validar el grado de cumplimiento de los procedimientos conformados en el sistema de
gestion de calidad de la empresa garantizando la mejora continua en €l sistema.

ENTRADAS \

Programa de auditorias
Planeacién auditoria
Seguimiento a auditores
internos de calidad

¥ Maestro Acciones
Correctivas-Preventivas

i

PROVEEDORES \

AN

Todas las Areas
Todos los Procesos

PROCESO

Planificacion, realizacion, y

divulgacion de las
actividades y resultados del
procedimiento de

Auditoria,

J

INDICADOR DE GESTION

No Uso del Modelo
Uso Correcto del Modelo
Madurar el Modelo de Calidad
Acciones

+  Madurar el Modelo de Calidad
Solicitudes de Cambio

/ SALIDAS

¥ Acta apertura y cierre
auditoria

¥ Informe de Discrepancias

v Informe final de auditoria

v Maestro Acciones
Correctivas-Preventivas

v Resumen Observaciones y

\ Discrepancias auditoria

~

J

1

\ CLIENTES

Todas fas Areas
Todos los Procesos

~

g

DOCUMENTOS Y REGISTROS
RELACIONADOS

¢  Plan y Realizacion de auditorias
«  Procedimiento para Seleccion y
Capacitacién de auditores internos

RECURSOS

Fisicos:

+  Computadores

« Red

«  Servidor

« CD

+  Archivadores

Humanos:

e Jefe de Calidad

«  Auditor principal y auditores
internos

+ Todo el personal

REQUISITOS ISO 9001

8.2 Seguimiento y Medicién

CONTROL DE VERSIONES
Autor(es) Ny
Version Ordenados Desglzlpcmn de la | Fecha > de
o version Elaboracion
alfabéticamente
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5.7.1 Liderazgo y compromiso

Dentro de la literatura encontramos infinidad de definiciones de liderazgo, de las
cuales tomaremos unas pocas para tener un punto de partida sobre este

concepto:

Koontz y Weihrich: “Arte o proceso de influir en las personas para que se
esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de los objetivos

organizacionales”.

Chiavenato, Adalberto (1993): "Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en

una situacién y dirigida a través del proceso de comunicacion humana a la

consecuciéon de uno o diversos objetivos especificos".

Deming: “corolario natural de dirigir sin miedo, su meta debera ayudar a que

gente, maquinas y artefactos realicen un trabajo mejor”.

+ Tipos de liderazgo:

AUTOCRATICO

PARTICIPATIVO

e El lider centraliza el
poder y la autoridad
para la toma de
decisiones

¢ Subordinados tienen
muy poca libertad
en la toma de
decisiones, solo son
responsables de
obedecer y acatar
ordenes del lider.

e Comunicacién en un
solo sentido.

e Autoridad y
responsabilidad
compartida

e Superiores y
subordinados
ejercen influencia en
la toma de
decisiones

e Comunicacion en
doble via

e El lider delega en los
individuos como
grupo, gran cantidad
de autoridad para la
toma de decisiones.

e Autoridad y toma de
decisiones por parte
del grupo.

® Poca participacion
del lider en la toma
de decisiones.
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La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto a los
Sistemas Integrados de Gestion, con los siguientes aspectos:

Responsabilidad Rendir cuentas Comunicar la
. . ] con relacion a la importancia del
y Obllgauon de: eficacia del SIG SIG
Aseguréndose Se establece la leepcour:i(r);:le Alcanzar los
, de: politica y T — resultados
e: objetivos del SIG SIG previstos

El enfoque por
procesos y La mejora
pensamiento continua
basado en riesgos

Promoviendo : La eficacia del SIG

5.7.2 Enfoque al cliente

Como bien sabemos, el enfoque al cliente es uno de los principios de calidad, el
cual nos permitird garantizar la satisfaccion de nuestros clientes por medio de la
ejecucion de las actividades adecuadas.

El responsable de garantizar el diagndstico del cliente y la satisfaccion del mismo,
debera mantener una comunicacion constante con el cliente, indagando sobre el
cumplimiento de los requisitos pactados, de presentarse alguna inconformidad se
debera informar inmediatamente a la persona encargada del proceso de Manejo
de Quejas, pues el foco principal es garantizar que todas las actividades de la
organizaciéon sean enfocadas al cliente.

De acuerdo a la norma ISO 9000:2015, el Enfoque al cliente se subdivide en
Declaracion, Base Racional, beneficios clave y Acciones Posibles.

Declaracion

El foco principal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos del cliente y
tratar de exceder las expectativas del cliente.

Base Racional

El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la
confianza de los clientes y de otras partes interesadas. Cada aspecto de la
interaccion del cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor para el
cliente. Entender las necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras
partes interesadas contribuye al éxito sostenido de la organizacion

Beneficios clave: Algunos beneficios clave potenciales son:
e Valor para el cliente aumentado
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e Satisfaccion del cliente aumentada

¢ Lealtad del cliente mejorada

¢ Negocio repetido aumentado

e Reputacion de la organizaciéon aumentada

e Base de clientes ampliada

¢ Ganancias y cuota de mercado aumentadas

Acciones Posibles: Las acciones posibles incluyen:

e Reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos que reciben
valor de la organizacion

e Entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes

e Relacionar los objetivos de la organizacion con las necesidades y
expectativas del cliente

e Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a través de la
organizacion

¢ Planificar, disefiar, desarrollar, producir, entregar y dar soporte a los
productos y servicios para cumplir las necesidades y expectativas del
cliente.

e Medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente y tomar las
acciones adecuadas

e Determinar y tomar las acciones sobre las necesidades y expectativas de
las partes interesadas que puedan afectar a la satisfaccion del cliente.

e Gestionar de manera activa las relaciones con los clientes para lograr el
éxito sostenido

Para lograr el éxito sostenido, nos podemos basar en la norma ISO ISO 9004,
Gestion para el éxito sostenido de una organizaciéon — Enfoque de gestion de la
calidad. El éxito sostenido de una organizacién se logra por su capacidad de
satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras partes
interesadas, a largo plazo y de un modo equilibrado. El éxito sostenido se puede
lograr mediante la gestion eficaz de la organizacion, mediante la toma de
conciencia del entorno de la organizacion, mediante el aprendizaje y a través de la
aplicacion apropiada de mejoras, innovaciones o ambas®.

Para garantizar el enfoque al cliente se debera dar seguimiento estricto a cada
item pactado en las negociaciones con los clientes, ejecutando las actividades de
acuerdo a la planificacion realizada, de no cumplir con los tiempos y actividades
pactadas, debemos implementar acciones correctivas, para poder dar solucion a
los inconvenientes presentados.

30 Norma ISO 9004, Gestién para el éxito sostenido de una organizaciéon — Enfoque de gestion de la calidad
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5.7.3 Diagnostico del Cliente

Para los clientes lo méas importante es el aseguramiento de la calidad, es
indispensable conocer el concepto detallado de la union de estas palabras, segun
J. M. Juran, “aseguramiento de la calidad”, es la actividad de proporcionar la
evidencia necesaria para establecer la confianza, entre todos los interesados, de
que las actividades relacionadas con la calidad se estadn realizando en forma
Efectiva, también esta relacionado con un producto o servicio como: todas
aquellas acciones planeadas y sisteméticas necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que el producto o servicio, va a satisfacer los
requerimientos de calidad dados*

Es importante tener la percepcion de los clientes frente a los servicios prestados
por la organizacion, el término “cliente” puede referirse a una organizacion entera,
a una unidad de una organizaciébn mayor o a una persona. Existen varios tipos de
clientes, algunos obvios, otros escondidos. A continuacion, se da una lista de las
principales categorias que ayudara a identificar a todos los clientes®:

Figura 37 — Categorias Clientes

Fabricantes
de
equipamiento

original

Clientes

potenciales '

Identificacion de
Clientes

Proveedor

Clientes
ocultos

Comerciantes

Procesadores

El comprador

Fuente: Los Antores

31 JURAN, Joseph M., Frank M. Analisis y Planeacion de la Calidad. México, Ciudad de México: McGraw-Hill 1995, Capitulo
24, Pagina 565.
32 Manual de calidad, quinta edicion, volumen uno, capitulo 3, pagina 3.11.
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Para cualquier tipo de cliente se debe garantizar la conformidad del producto y/o
servicio, pues sus caracteristicas servirdn para diferentes propoésitos cumpliendo
con los requisitos especificos del cliente y los siguientes items:

« Satisfacer las necesidades de los clientes
* Proteger la seguridad humana
* Proteger el medio ambiente

Existen muchas herramientas y metodologias para determinar el diagndstico de
los clientes frente a la implementacién y/o eficacia de un sistema de gestion
integral, la mas conocida y usada es la “encuesta de satisfaccion”. Las
organizaciones que miden la satisfaccion del cliente buscan principalmente
encontrar oportunidades para mejorar el producto y/o servicio.

Metodologia para encuestar a nuestros clientes

Esta metodologia nos puede ayudar a analizar los diferentes puntos de vista que
se deben evaluar en el servicio prestado, estas pueden ser a través de encuestas
online o encuestas presenciales, donde se pueden incluir los temas de quejas y
reclamos. El siguiente es un paso a paso para realizar el diagnéstico del cliente a
través de las encuestas de satisfaccion y sincronizandolo con la metodologia
PHVA.
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Identificar clientes a encuestar

Lo primero que se debe hacer es identificar cuantos clientes debemos encuestar.
El costo de hacer seguimiento a todos los clientes podria ser alto, por tanto
debemos hacer un juicio basado en criterios tales como:

+ ¢Cual es el impacto de todo cliente en su organizacion?

+ ¢Qué tan critico es su servicio para los clientes?

* ¢ Qué grado de negocios repetidos le suministraran los clientes?

Lo anterior le permitird determinar cuantos, o cuales clientes se les deberia hacer
seguimiento de forma proactiva.

En el sector de la construccion y para las pequefias empresas, la muestra de
clientes a encuestar serd muy facil de identificar, pues se cuentan con pocos
clientes, esto puede ser una ventaja porque se podra encuestar el 100% de sus
clientes.

Documentar las preguntas a realizar
Existen muchas maneras de determinar lo que los clientes piensan acerca de qué
tan bien cumple su organizacién con sus requisitos. Por ejemplo:

* En internet existen varias plataformas gratuitas que permitirdn realizar la
encuesta Online, esto le optimizara tiempo y recursos econémicos.

* Realizar la encuesta presencialmente, asignando a un colaborador que
interactie constantemente con el cliente a que realice el cuestionario o la
encuesta.

+ Llamadas telefénicas que se hacen periédicamente o después de la
finalizacion de los proyectos o la entrega del servicios.

* Quejas, reclamos por garantia, sugerencias o felicitaciones recibidos de sus
clientes

» Analisis de los negocios perdidos.

Cuando documente la encuesta, trate de que sea sencillo, selecciones sus
preguntas cuidadosamente y asegurese de que sean claras, realice un ensayo
piloto antes de su utilizacion. Las preguntas que se realizaran en la encuesta
deben ser abiertas y cerradas, algunas de ellas pueden ser:

Preguntas Cerradas
2. ¢Estéa satisfecho usted con la atenciéon detallada de nuestro servicio?
3. ¢Estd satisfecho usted con el apoyo de nuestro equipo y las
recomendaciones para mejorar su proyecto?
4. ¢Como fue la atencion y la proactividad de nuestro equipo de servicio?
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5. ¢Qué tan satisfecho estd con la velocidad y la eficiencia de nuestras
respuestas?

¢, Recomendaria la organizacion?

¢Cual de los siguientes aspectos es mas importante? (Condiciones
Comerciales, Calidad, Servicio)

No

Preguntas Abiertas
1. ¢Cuales son sus comentarios y/o sugerencias frente al servicio prestado?

Se recomienda que empiece con métodos sencillos tales como el seguimiento de
reclamos, sugerencias, felicitaciones de sus clientes o0 encuestas entre su
personal.

Una vez tenga las preguntas redactadas, se debe enviar la encuesta a los clientes
seleccionados con el fin de obtener la informacion y luego tabularla para analizar
los datos

Adema, se debe determinar la periodicidad de evaluacion y la meta
organizacional, por lo general las organizaciones realizan dos encuestas al afio, es
decir una por semestre, esta periodicidad la debe definir la organizacion. Para el
sector de la construccion, lo mas recomendable es realizar la encuesta de
satisfaccion una vez se termine el proyecto con el cliente, esto permitird generar
lecciones aprendidas y repicarlas a los demas proyectos.

Analizar los resultados y tomar acciones

Una vez se tengan los resultados de las encuestas de satisfaccion, se debe
analizar los resultados validando que tan bueno es nuestro servicio prestado, y asi
tomar las acciones necesarias frente a dichos resultados, demostrando y
garantizando la mejora continua de nuestro sistema de gestion integral.

Anexo 4 - Encuesta de satisfaccion del cliente
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6 HACER

6.1 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DE LA
ORGANIZACION

Los roles, responsabilidades y autoridades son una de las sefales de un Sistema
Integrado de Gestion bien organizado. Las organizaciones deben tener claro que
sus trabajadores son el activo mas importante y son parte fundamental para que
estas surjan y crezcan dia a dia, por lo que es necesario que a cada uno de ellos
se les asigne, comunique y se entiendan claramente las funciones,
responsabilidades, roles y autoridades para poder realizar su trabajo de manera
eficiente y eficaz.

. e N O Y
Rol Responsabilidad Autoridad

~

\

Funcién o
papel que

Es lo que estan

Es lo que los facultados los

trabajadores

cumple alguien
o algo.

trabajadores

deben hacer. para hacer.

-

VAN AN Y,

“Cuando los roles, responsabilidades y autoridad en una organizacion estan claros
hay menos confusion y mas eficiencia”.

Las normas actuales no exigen que estos roles, responsabilidades y autoridad
estén documentados, pero la gran mayoria de las empresas prefieren que esta
informacion se encuentre delimitada en algin documento, con el fin de constatar
que esta se comunic6 a cada uno de los trabajadores y asi evitar conflictos
posteriores, las organizaciones utilizan métodos como:
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Perfiles de cargo

* Documento comun que permite cumplir con la comunicacion de
estos roles, responsabilidades y autoridad.

« Como las normas no exigen esta informacion documentada, pero
las organizaciones si la tienen, estas debe asegurar que estan en
curso, actualizados y controlados.

Procedimientos métodos W
documentados J

» Estos también pueden comunicar de manera efectiva los roles,
responsabilidades y autoridades en cada uno de los procesos
gue tiene la organizacion.

En las normas se describen algunas responsabilidades y autoridades que se
deben considerar, a continuacién, se dan a conocer una a una:

v La responsabilidad de asequrarse de que el Sistema Integrado de Gestidon
cumple con los requisitos de las normas: Alguien tiene que asegurarse de
que la organizacién se adhiere a los requisitos de la norma, todos en la
organizacién contribuyen a este resultado, pero alguien debe tener esta
funcién de supervision.

v’ La responsabilidad de asegurarse de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas: Es decir, ¢se estan logrando los
resultados deseados?, esto se puede evidenciar con los procesos definidos
en la organizacion, ya que se puede establecer objetivos e indicadores que
nos muestran el cumplimiento de los resultados previstos.

v La responsabilidad de informar a la alta direccidon sobre el desempefio del
Sistema_Integrado _de Gestion y sobre las oportunidades de mejora: todos
dentro de la organizacién aportan su granito de arena dentro de esta, pero se
requiere de alguien para poder cumplir con esta responsabilidad, ya que se
pretende tomar la informacién que emite cada uno de los procesos y
procesarla para que resulte informacion significativa que resulte Util para
analizarla y asi tomar decisiones.

v La responsabilidad de asegurarse de gue se promueve el enfoque al cliente
en toda la organizacion: las organizaciones no pueden permitir que se olvide
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satisfacer al cliente, pues las empresas existen para este fin, por lo tanto,
dentro de estas se debe asignar la responsabilidad de promover el enfoque
al cliente teniendo en cuenta:

« El aseguramiento de que la organizacion, actua sobre, y aprende de los
registros de las quejas, peticiones, reclamos, solicitudes y felicitaciones
de los clientes.

« La comunicacion de los resultados de la retroalimentacion del cliente.

« Las opiniones de los clientes frente a nuevos productos y/o servicios.

« La motivacién de clientes internos.

v' La_responsabilidad de asequrarse de que la integridad del Sistema
Integrado _de Gestibn se mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el Sistema Integrado de Gestion: esto es, que el sistema no
puede desviarse de lo especificado e implementado; cuando se realizan
cambios en las organizaciones se debe asegurar que se considera el
sistema integrado de gestidn y asi evitar que el sistema tome otro rumbo.

6.2 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La gestibn de riesgos y oportunidades relacionados con el contexto, las
necesidades y expectativas de las partes interesadas; debe ser abordada como un
proceso poderoso para la organizacion al momento de la planificacién de tal
manera que permita asegurar que el sistema de gestion puede lograr sus
resultados previstos, permita aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir
efectos no deseados y lograr la mejora continua.

6.2.1 Introduccién a la Gestion del Riesgo

e Definiciones
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/ D D N

DEFINICION  APLICACION =~ ALCANCE
4 ) [ h Debe volverse parte de la
Aplicacién sistematica e Aplicable a cualquier cultura de una organizacion,
iteractiva de politicas de situacion no practicarse como un
gestion, procedimientos y L ) | Programa separado.
practicas
' N ' N
\_ W Es aplicable a una Facilita la integracion de
organizacion, drea, proceso diferentes Sistemas de
' ™ o proyecto Gestion.
Apoyan una mejor toma de o v, \_ W,
decisiones mediante la I ~ I ~
comprensié.n de las ) Busca reducir la
amenazas, los riesgos y sus b Es parte |n.tegrg| de Ia?, incertidumbre en los
impactos. uenas practicas de gestion. resultados
o v \ Y, \ Y,

A8 A A /

Caracterizado por referencia a eventos
potenciales, las cONsSecuencias o
una combinacion

Efectode la
incertidumbre sobre los
objetivos
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eActividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacidn con respecto al riesgo.

eConjunto de componentes que brindan las bases y las disposiciones de la organizacidon para
disefiar, implementar, monitorear, revisar y mejorar la gestion del riesgo.

eEsquema dentro del marco de referencia del riesgo que especifica el enfoque, los componentes y
los recursos de la gestidn que se van a aplicar a la gestién del riesgo.

*Proceso global de identificacidon del riesgo, analisis del riesgo y evaluacidon del riesgo.

*Proceso para encontrar, reconocer y describir el riesgo.

eElemento que solo o en combinacidn tiene el potencial intrinseco de originar un riesgo.

eResultado de un evento que afecta a los objetivos.

eOportunidad de que algo suceda.
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6.2.2 Principios de la Gestion de Riesgos:

6.2.3 Proceso de la Gestion del Riesgo:

Figura 38 — Gestion del Riesgo

Valoracion del riesgo

Identificacion del riesgo

l

Analisis del riesgo

l

Evaluacién del riesgo
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6.2.4 Acciones para abordar riesgos y oportunidades:

La organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
para cumplir los requisitos y determinar los riesgos y oportunidades a abordar con
el fin de:

Lograr
Resultados
previstos

para: deseables

(oLogra”a (Abordar Aumentar
mejora ) R|ESGOS) I:Ii> los efectos

Al planificar el Sistema Integrado de Gestion, la organizacién debe considerar:

e Las cuestiones referidas en el contexto de la organizacion
e Los requisitos de las partes interesadas

e El alcance de su sistema de integrado de gestion;

e Las acciones para abordar sus riesgos y oportunidades
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6.2.5 Evaluacion de Riesgos:
RIESGO: Efecto de la incertidumbre

Figura 39 — Clasificacion de Riegos

RIESGO (f) = Probabilidad * Consecuencia

F ’
4 ZONA DE ZONA DE
ALERTA
Alta PELIGRO
Acciones de Acciones
cone Ientiz@c_:ldn inmediatas
y preparacian

ZONA DE
IDENTIFICACION
DE RIESGOS
Acciones de

entrenamiento
en deteccion

Baja

Alta

Baja

| ,

Tabla 10 — Clasificacion de Riesgos

TABLAS CLASIFICACION RIESGOS

IMPACTO
NOMBRE DESCRIPCION CUANTIFICACION
Inexistente No hay dafios o perjuicios para el cliente, ni para la imagen de la 1
organizacion ni para sus finanzas
Bajo Hay dafios o perjuicios insignificantes para el cliente, para la imagen de la 2
organizacion o para sus finanzas.
medio Hay dafios o perjuicios leves para el cliente, para la imagen de la 3
organizacion o para sus finanzas
Alto Hay dafios o perjuicios moderados para el cliente, la imagen de la 4
organizacion o sus finanzas
Muy Alto Hay dafos o perjuicios graves para el cliente, para la imagen de la 5
organizacion o para sus finanzas
PROBABILIDAD
NOMBRE DESCRIPCION CUANTIFICACION
Muy improbable |El evento ocurriria solamente en circunstancias excepcionales. 1
i evento podria ocurrir en alglin momento y se considera que es dificil que
Ocasional El to pod I toy d dificil 2
Factible El evento puede suceder eventualmente. 3
Probable El evento probablemente ocurrira. 4
Muy probable |Se espera que el evento ocurra en la mayoria de los casos. 5
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CALIFICACION DEL RIESGO

IMPACTO Inexistente| Bajo Medio | Alto huy altc

PROBABILIDAD 1 2 3 4 5
Muy probable 5 5 10 15
Probable 4 4 8 12

Factible 3 3 6 9 12 15

Ocasional 2 2 4 6 8 10

Improbable 1 1 2 3 4 5

Nivel de Riesgo Puntaje| Codificacién

Muy Alto 21 a 25
Alto 16 a 20
Moderado 11 a 15
Bajo 6all
Insignificante l1as

6.2.6 Técnicas de evaluacion de Riesgos:

TENCICAS DE EVALUACION DE RIESGOS

METODOS DE
CONSULTA

1. Check — List

2. Andlisis Preliminar

de riesgos
3. Listas de ejemplos

Anexo 5 -

METODOS DE
SOPORTE

4, Lluvia de ideas

Ly Entrevista
estructurada o semi-
estructurada

6. Técnica Delphi

7. Técnica
estructurada  What
if? (SWIFT)

8. Evaluacién de la
fiabilidad  humana
(HRA)

9.  Andlisis de
Riesgos Preliminar

ANALISIS DE
ESCENARIOS

10. Andlisis Causa
Raiz (RCA)

11. Evaluacién de
Toxicidad

12, Andlisis  de
Impacto al negocio
(BIA)

13. Andlisis de arbol
de fallas (FTA)

14. Andlisis de arbol
de acontecimientos
(ETA)

15. Analisis de causa
- consecuencia

16. Andlisis causa —
efecto

ANALISIS DE
FUNCION

17. Andlisis de modo
de fallos y efectos
(AMEF — FMEA)

18. Fiabilidad de

centro de
mantenimiento
(RCM)

19. Andlisis de
errores de disefio
(Sneak)

20. Andlisis  de
Peligros de
Operabilidad
(HAZOP)

21. Andlisis de
Peligros vy Puntos

Criticos de Contral
(HCCAP)

EVALUACION DE
CONTROLES

22. Andlisis de capas
de proteccion (LOPA)
23. Andlisis de fallos
y sucesos iniciadores
(Bow Tie)

24, Andlisis de
circuitos de fugas

METODOS
ESTADISTICOS

25. Andlisis Markov
26. Simulacidn
Monte Carlo

27. Estadistica vy
redes Bayesianas

28. Curvas FN

29. Indices de Riesgo
30. Matrices de
probabilidad y

consecuencia
31.  Andlisis de
decision multi-

criterio (MCDA)

Ejemplo de valoracion del riesgo en una empresa de

construccion



Anexo%205%20-%20Ejemplo%20de%20Valoración%20de%20riesgos.xlsx
Anexo%205%20-%20Ejemplo%20de%20Valoración%20de%20riesgos.xlsx
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6.3 RECURSOS

Todas las organizaciones deben determinar y suministrar los recursos necesarios
para implementar el Sistema Integrado de Gestion y mejorar constantemente la
eficacia del mismo, ademéas se deben proporcionar recursos frente actividades de
gestion, trabajo y verificacion para poder llevar a cabo la mejora del sistema.

Los recursos que se requieren para la implementacion del sistema Integrado de
gestidén y para mantenerlo son los siguientes:

y? _ |
Sy e OISR EISonas

1

Equipos y
herramientas

Se debe asegurar de que se incluyan todos los recursos necesarios para
satisfacer al cliente, considerando:

v/ Capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
v" Que se necesita obtener de los proveedores externos.

6.3.1 Personas

El recurso humano en las organizaciones es uno de los pilares que respaldan las
funciones y objetivos de esta, por lo tanto, es necesario conocer qué

97



Manual prdctico y diddctico para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion

caracteristicas de los seres humanos son capaces de influenciar a la empresa y
viceversa, y por ello merecen ser tomadas en cuenta dentro de una organizacion.

Las organizaciones deben mantener un equilibrio entre:

Funcidn
\ > social
[_',_,_,_,_',_,_,_,_,_,_,_,_,_,_,_,_,_
Beneficio
econdmico

Para que los buenos resultados humanos faciliten y promuevan los buenos
resultados econémicos.

Las normas piden que la organizacion determine y proporcione las personas
necesarias para la implementacion eficaz del sistema integrado de gestidon y para
la operacion y control de sus procesos, es por esto que el area de recursos
humanos sera el responsable, a través de las actividades de reclutamiento,
seleccién, contratacidon, capacitacion de personal, de evaluar y tomar decisiones
que cumplan con las expectativas del personal que conforma (o conformard) la
organizacibn, tomando en cuenta las respectivas caracteristicas,
comportamientos, motivaciones y relaciones personales de estos.

Para que las organizaciones lleven a cabo sus actividades, requieren que sus
trabajadores mantengan buenas relaciones interpersonales, generando un alto
grado de satisfaccion e integracion de la organizacion.

6.3.2 Infraestructura

La infraestructura en las organizaciones es el conjunto de medios técnicos,
servicios e instalaciones necesarios para la operacion de sus procesos o para que
un lugar pueda ser utilizado.
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Las organizaciones deben determinar, suministrar y mantener la infraestructura
necesaria y adecuada para lograr la conformidad de los productos y servicios,
incluyendo:

- Edificios, espacio de trabajo e instalaciones
- Equipos de proceso, hardware y software
- Servicios de soporte, como transporte o comunicaciones

Para que esta infraestructura sea la correcta, la organizacion debe realizar tres
tareas:

Las organizaciones deben estar en sintonia con las exigencias del cliente pues
estas dia a dia crecen, es por esto que también las organizaciones deben estar en
movimiento con estos cambios, por este motivo la infraestructura del equipo debe
acoplarse a la nueva realidad laboral y del mercado, esto significa que los equipos
de trabajo deben adecuar su infraestructura a la misma velocidad del cliente,
mejorando continuamente sus actividades y procedimientos.

6.3.3 Ambiente parala operacién de los procesos

El ambiente laboral en las organizaciones es un factor que tiene gran incidencia en
el desempeiio y productividad del trabajador. Las organizaciones descuidan el
ambiente laboral porque consideran que se requiere mucha inversién para algo
que no es primordial, es por esto que en muchas de estas organizaciones se ve
que el desempefio y productividad de los empleados disminuye
considerablemente y resulta aln mas costoso.
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Para que los trabajadores alcancen todo su potencial, debe tener condiciones
adecuadas para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios. No basta con que tenga el entrenamiento y las
herramientas necesarias, hace falta también que se siente comodo en su
trabajo, en el medio, con sus comparferos de trabajo y, sobre todo, con sus
jefes o lideres.

Un ambiente adecuado puede ser una combinacién de factores humanos y fisicos
los cuales pueden diferir sustancialmente dependientes de la actividad econdmica
de las organizaciones, a continuacién, mencionamos algunos factores que
podemos tener en cuenta:

@ Sociales Psicologicos Fisicos

* No discriminatorio * Reduccion del estres * Temperatura
* Libre de conflictos * Prevencion del * Calor
* Ambiente tranquilo Sindrome de * Humedad

agotamiento

* Cuidado de las * lluminacin
emociones * Circulacion de aire

* Higiene
* Ruido

6.3.4 Recursos de Seguimiento y medicion

Se debe hacer seguimiento y medicién de las caracteristicas del servicio de
construccion en las etapas de ejecucion de los proyectos, para verificar que
cumple los requisitos, establecidos en los procedimientos de cada proceso, para
ello, deben existir evidencias de conformidad con los criterios de aceptacion y de
la persona que autoriza la ejecucién del proyecto.

Las mediciones son importantes: “Si no puedes medirlo, no puedes
gestionarlo”. El sistema de medicion de una organizacion afecta muchisimo el
comportamiento de la gente, tanto del interior como del exterior de la organizacion.
Si las empresas han de sobrevivir y prosperar en la competencia de la era de la
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informacion, han de utilizar sistemas de medicion y de gestion, derivados de sus
estrategias y capacidades>.

Las organizaciones deben definir metodologias para realizar las mediciones,
desarrollando indicadores por cada uno de los procesos y cada uno de los
objetivos de calidad, generando con ello un analisis de la forma en que la
organizacion estad implementando el Sistema de Gestion Integral y su continuo
crecimiento en el mercado de la construccion.

Ademas, se deben conocer cuéles son los equipos de medicion que pueden
afectar el servicio ofrecido, algunos de estos equipos pueden ser:

Figura 40 — Equipos de Seguimiento y Medicion

Basculas Analizadores de Aguas

Limpiadores de

Luxometros )
tuberias

Camaras de Inspeccién

Detectores de Gases B Je Tuberias

Para cada uno de estos equipos, se debe establecer y mantener un procedimiento
para la calibracibn y mantenimiento de tales equipos, segun sea apropiado,
ademas se deben conservar los registros de estas actividades.

3 KAPLAN, Robert S., NORTON, David P., El Cuadro de Mando Integral. Ediciones Gestion 2000, Barcelona, 1997.
Capitulo 2, Pagina 34.
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6.3.5 Conocimientos de la organizacion
Lecciones aprendidas

Otra metodologia, igualmente valida, es la de lecciones aprendidas. Las lecciones
aprendidas se basan en la experiencia derivada de sucesos histéricos anteriores.
Estos sucesos se convierten en lecciones aprendidas solo después de un analisis:
el “analisis retrospectivo”

Un enorme volumen de diagndsticos se hace analizando los sucesos histéricos.
Un ejemplo comun o tenemos en el control de calidad de un proceso industrial. Se
hace midiendo una muestra de unidades del producto tal como surgen del
proceso. La produccion de cada unidad es un suceso historico. La produccion de
multiples unidades se convierte en multiples sucesos histéricos. El analisis de las
mediciones es el andlisis de sucesos histéricos y, por ende, un ejemplo de analisis
retrospectivo®.

En otras palabras, las lecciones aprendidas son derivadas en cualquier fase de la
creacion del producto y/o la prestacion del servicio, documentando las
experiencias buenas o malas que se tengan en el desarrollo de estos procesos y
comunicandolas a todas las personas involucradas para que ese suceso, Si es
positivo, si estandaricé en el proceso y si es negativo se determinen las acciones
para evitar que vuelva a ocurrir.

34 Manual de calidad, quinta edicion, volumen uno, capitulo 5, pagina 5.57 — Joseph M Juran.
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6.4 MATRIZ DE PELIGROS, VALORACION DE RIESGOS Y
DETERMINACION DE CONTROLES

Para iniciar la identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de riesgos se
debe tener claros los conceptos de peligro y riesgo:

Peligro: Fuente, situacion o acto con potencial de causar dafio en la salud de los
trabajadores, en los equipos o en las instalaciones.

Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra una 0 mas exposiciones o
eventos peligrosos y la severidad del dafio que puede ser causada por éstos.

Por lo anterior, los peligros se identifican, ya que estan presentes en los entornos
laborales y los riesgos se generan a partir de la exposicibn a los peligros
identificados y no gestionados de forma oportuna.

La identificacion de peligros, debe ser realizada por todos los empleados, por
tanto, deben ser capacitados acerca de los tipos de peligros que existen en su
entorno laboral, y se deben implementar estrategias que permitan la participacion
y consulta en la identificacion de los mismos.

Para esto se pueden aplicar diferentes herramientas, dentro de las mas aplicadas,
encontramos la Guia Técnica Colombiana-GTC 45 de 2012, cuyo propésito
general es la identificacion de los peligros y valoracion de riesgos en Seguridad y
Salud ocupacional, es entender los peligros que se pueden generar en el
desarrollo de las actividades, con el fin de que la organizacién pueda establecer
controles necesarios, al punto de asegurar que cualquier riesgo sea aceptable.

Las actividades para identificar los peligros y valorar los riesgos: 1.Definir el
instrumento para recolectar informacion (matriz de riesgos), 2. Clasificar los
procesos, actividades y tareas (lista de procesos de trabajo), 3. Identificar los
peligros, 4. Identificar los controles existentes, 5. Valorar los riesgos (evaluar el
riesgo y definir si es aceptable), 6. Elaborar plan de accion para control de los
riesgos, 7. Revisar la conveniencia del plan, 8. Mantener y actualizar, 9.
Documentar.
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I

-
J

1

'
~
Mantenery
actualizar
: | \ J
‘\
Identificar los
peligros
\_ J
6.4.1 Clasificar Procesos, Actividades Y Tareas
Estratégico Rutinaria
Operativo-Misional Segun Segun No Rutinaria
corresponda corresponda
Soporte Emergencia

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
estas transforman elementos de entrada en resultados. NTC ISO 9000.

Actividad: Conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un resultado.

Tarea: Cualquier accion intencionada, considerada necesaria para conseguir un
resultado concreto en cuanto a la resolucion de un problema, el cumplimiento de
una obligacion o la consecucién de un objetivo.
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~

vy A

S

o

o

o

Mantenimiento

v o

s B
Mantenimiento locativo de
oficinas administrativas

J

Pintar paredes

6.4.2 ldentificar Peligros

Tabla 11- Descripcion y clasificacion de peligros
CLASIFICACION DE PELIGROS

FISICO

Ruido
Vibracion
[luminacién
Temperaturas
frio)

Presion atmosférica
Radiaciones
lonizantes

Radiaciones no

lonizantes
BIOMECANICO

Potura prolongada
Movimiento repetitivo

Manipulacion manual

de cargas

(calor,

QUIMICO

Gases
vapores
Liquidos
Material
particulado
Humos
metalicos-No
metalicos

BIOLOGICO

Picaduras
Mordeduras
Virus
Bacterias
Fluidos

CONDICIONES DE SEGURIDAD

Mecanico
Eléctrico
Locativo
Tecnolbgico
Vial

Publico

Superficies
trabajo
Trabajos
excavacion
Trabajo
alturas
Trabajo
espacios
confinados

CONDICIONES
PSICOSOCIAL

Contenido de la
tarea

Jornada de trabajo
Relaciones
Humanas

Gestion
organizacional
Caracteristicas de la
Organizacion

RIESGO NATURAL

Vendaval
Sismo
Precipitacion
Derrumbe
Inundacioén

Para una mayor informacién, (Ver Anexo -Tabla de peligros de la GTC-45, pag

22)
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Efectos posibles

EFECTOS POSIBLES - NIVELES DE DANO

Categoria Daifio leve
del dafo
Salud Molestias e
irritacion  (dolor
de cabeza),
enfermedad
temporal que
produce malestar
Lesiones

superficiales,

Seguridad

Dafo moderado

Enfermedades que
causan
incapacidad
temporal

Laceraciones,
heridas profundas,

heridas de poca quemaduras de
profundidad, primer grado,
contusiones, conmocion
irritaciones  del cerebral,

ojo por material esguinces graves,
particulado. fracturas de

huesos cortos

6.4.3 ldentificar Controles Existentes

| FUENTE

* Mto preventivo
* Mto correctivo

* Instalar guardas en
puntos de peligro

* Mejorar o cambiar la
sustancia, la maquina o
el proceso

Dafio extremo

Enfermedades agudas o
cronicas que generan
incapacidad permanente,

parcial, invalidez o muerte.

Lesiones que  generen
amputaciones, fracturas de
huesos largos, trauma
crdneo encefélico,
guemaduras de segundo y
tercer grado, alteraciones
severas de mano, columna
vertebral con compromiso
de la medula espinal,
oculares que comprometan
el campo visual, disminuyan
la capacidad auditiva.

MEDIO

INDIVIDUO

* Encerrar area donde se
halle la fuente

* Aislar la fuente

 Variando condiciones
ambientales
(humedecer, ventilar,
iluminar, enfriar,
calentar, etc)

* Organizacion y control
del trabajo

+ Evaluacion periodica
de méritos

+ Capacitacion,
instruccion, induccion y
reinduccion

* Elementos de
proteccion personal

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Es importante considerar los controles administrativos, para disminuir los
riesgos: inspecciones, ajustes a procedimientos, horarios de trabajo, entre

otros.

o
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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VALORAR EL RIESGO

Evaluacién de los riesgos o o Decision:
- suficiencia de controles e I ACEPTABLE
- aceptabilidad del riesgo
EAISIENLES NO ACEPTABLE
« Determinar la probabilidad de *Se debe tener encuenta: «| = NO ACEPTABLE =
gé’ge%?fti’&as”yefﬁfg;nitud de «Cumplimiento de los Situacion critica, correccion
- requisitos legales urgente
Sus consecuencias. Se debe aplicables y otros, +1l = NO ACEPTABLE O
*NR = NP*NC, en donde: *Su politica de S y SO ACEPTABLE CON
*NR = Nivel de riesgo *Objetivos y metas de la CONTROL ESPECIFICO =
-NP = Nivel de probabildiad organizacion Corregr 0 adoptar medidas
*NC = Nivel de consecuencia *Aspectos operacionales, e_con ro _
técnicos, financieros, *lll = MEJORABLE =
NP = ND * NE, en donde: sociales Mejorar el control existente
+ND = Nivel de deficiencia +Opiniones de las partes *IV = ACEPTABLE = No
*NE = Nivel de exposicion interesadas intervenir, S?IVO = ]
anaalisis mas preciso lo
justifique

6.4.4 Determinacioén del nivel de deficiencia:
Tabla 12 — Nivel de deficiencia

Nivel de Valor de

deficiencia ND SR
Muy Alto (MA) 10 Se ha(n) detectado peligro(s) que determina(n)
como posible la generacién de incidentes, o la
eficacia.
Alto (A) 6 Se ha(n) detectado algun(os) que pueden dar

lugar a incidentes significativa(s), o la eficacia del
conjunto de medidas preventivas existentes es
baja, 0 ambos.

Medio (M) 2 Se han detectado peligros que pueden dar lugar a
incidentes poco significativos o de menor
importancia, o la eficacia del conjunto de medidas
preventivas existentes es moderada, 0 ambos.

Bajo (B) No se No se ha detectado peligro o la eficacia del

asigna valor conjunto de medidas preventivas existentes es
alta, o ambos. El riesgo esta controlado.
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6.4.5 Determinacién del nivel de exposicion

Tabla 13 — Nivel de Exposicion
Nivel de Valor
exposicion de NE
Continua (EC) 4 La situacion de exposicion se presenta sin
interrupcion o varias veces con tiempo prolongado
durante la jornada laboral.

Significado

Frecuente (EF) 3 La situacion de exposicion se presenta varias veces
durante la jornada laboral por tiempos cortos.
Ocasional (EO) 2 La situacion de exposicion se presenta alguna vez

durante la jornada laboral y por un periodo de
tiempo corto.

Esporadica (EE) 1 La situacién de exposicion se presenta de manera
eventual.

Para determinar el NP se combinan los resultados de la Tabla 12 y Tabla 13 en la
Tabla 14, asi:

Tabla 14 — Niveles de Probabilidad

Nivel de exposicion (NE)

Niveles de probabilidad
10

Nivel de deficiencia
(ND)

6.4.6 Significado de los niveles de probabilidad

Nivel de Valor de Significado
probabilidad NP
Muy Alto Entre 40y Situacién deficiente con exposicion continua, o
(MA) 24 muy deficiente con exposicion frecuente. La
materializacion del riesgo ocurre con frecuencia.
Alto (A) Entre 20y @ Situacion deficiente con exposicion frecuente u
10 ocasional, o bien situacion muy deficiente con

exposicibon  ocasional o  esporadica. La
materializacion del riesgo es posible que suceda
varias veces en la vida laboral.

Medio (M) Entre 8y 6 Situacion deficiente con exposicion esporadica, o
bien situacion mejorable con  exposicion
continuada o frecuente. Es posible que suceda el
dafio alguna vez.

Bajo (B) Entre 4y 2 Situacion mejorable con exposicion ocasional o
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esporadica, o situacién sin anomalia destacable
con cualquier nivel de exposicion. No es esperable
gue se materialice el riesgo, aunque puede ser
concebible.

6.4.7 Nivel de consecuencia NC:

Mortal
catastréfico (M)
Muy grave (MG)
Grave (G)

Leve (L)

100 Muerte (s)

60 Lesiones o enfermedades graves irreparables
(incapacidad permanente parcial o invalidez)

25 Lesiones o enfermedades con incapacidad
laboral temporal (ILT)

10 Lesiones o enfermedades que no requieren
incapacidad.

6.4.8 Nivel de riesgo NR:

Niveles de riesgo NR =
NP*NC

Nivel de exposicion (NE)

Nivel
consecuencias
(NC)

100

60

25

10

400-200
[l 1240
480-360 11120
[l [l Il
500-250 200-150 100-50
[ 200 Il 1140
[1' 100 80-60 IV 20

Il
400-240
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6.4.9 MEDIDAS DE PREVENCION Y CONTROL

|Eliminacién de Peligros y

rles oS

Sustltuaon T

‘Controles de Ingenieria W
,—;I
*

HControles Administrativos

H EPP
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6.5 MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

La organizacién debe determinar los aspectos ambientales de sus actividades,
productos y servicios que puede controlar y de aquellos en los que puede influir, y
sus impactos ambientales asociados, desde una perspectiva de ciclo de vida.

La organizacion debe tener en cuenta:

a) Los cambios, incluidos los desarrollos nuevos o planificados, y las
actividades, productos y servicios nuevos o modificados;

b) Las condiciones anormales y las situaciones de emergencia
razonablemente previsibles. La organizacion debe determinar aquellos
aspectos que tengan o puedan tener un impacto ambiental significativo, es
decir, los aspectos ambientales significativos, mediante el uso de criterios
establecidos.

6.5.1 Perspectiva de ciclo de vida

La creciente conciencia con respecto a la importancia de la protecciébn ambiental, y
los posibles impactos asociados con los productos, tanto manufacturados como
consumidos, han aumentado el interés por el desarrollo de métodos para
comprender mejor y tratar esos impactos. Una de las técnicas desarrolladas en
este sentido es el analisis del ciclo de vida

El ciclo de vida puede ayudar a:*

+ La identificacion de oportunidades para mejorar el desempefio ambiental de
productos en las distintas etapas de sus ciclo de vida

+ La aportacion de informacion a quienes toman decisiones en la industria,
organizaciones gubernamentales o no gubernamentales (por ejemplo, para
la planificacion estratégica, el establecimiento de prioridades, el disefio y
redisefio de productos y procesos)

3 Norma ISO 14040:2007, Gestion Ambiental — Analisis de Ciclo de vida. Principios y Marco de Referencia, Introduccién
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+ La seleccién de los indicadores de desempefio ambiental pertinentes,
incluyendo técnicas de medicion

* El marketing (por ejemplo, implementando un esquema de etiquetado
ambiental, elaborando una reivindicaciéon ambiental, o de una declaracién
ambiental de producto)

Para poder garantizar un analisis de los impactos ambientales desde la
perspectiva de ciclo de vida, se deben conocer las definiciones correspondientes:

Ciclo de vida: Etapas consecutivas e interrelacionadas de un sistema del
producto, desde la adquisicion de materia prima o de su generacion a partir de
recursos naturales hasta la disposicion final.

Andlisis del ciclo de vida: Recopilacion y evaluacion de las entradas, las salidas
y los impactos ambientales potenciales de un sistema del producto a través de su
ciclo de vida

Evaluacion del impacto del ciclo de vida: Fase del andlisis del ciclo de vida
dirigida a conocer y evaluar la magnitud y cuan significativos son los impactos
ambientales potenciales de un sistema del producto a través de todo el ciclo de
vida del producto®.

@ Produccion v
Empaque
Materia prima 7%°\\((|0N m"‘SPo %
QQ“ */‘
-

Transporte
% .
/4
I cm\ﬁ“*/
Reciclaje . =
ﬁ ﬁ Distribuidor/
Detallista

Desecho Consumidor

36 Norma ISO 14040:2007, Gestién Ambiental — Analisis de Ciclo de vida. Principios y Marco de Referencia, capitulo 3
Términos y Definiciones
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La organizaciéon debera identificar los elementos de una actividad o producto (bien
y/o servicio) que se realizan, relacionados a la interaccion con el ambiente
permitiendo valorar el dafio que potencialmente se deriva de dicha actividad o
producto y la identificacion apropiada del control operacional.

Matriz de identificacion de aspectos y valoracion de impactos ambientales

La matriz de Identificacion de Aspectos y Valoracion de Impactos es una
herramienta que permite identificar los elementos de una actividad o producto
(bien y/o servicio) que realiza la entidad u organismo distrital en diferentes
escenarios, relacionadas a la interaccion con el ambiente, permitiendo valorar el
dafio que potencialmente se deriva de dicha actividad o producto y la identificacion
apropiada del control operacional.

eEvaluar las actividades
asociadas con  sus

eAnalisis de situacion
ambiental .

e|nterpretacion
cuantitativa a través

e|dentificacidn de de  variables del aspectos significativos
actividades que impacto ambiental y identificados,
interactuan con el del cumplimiento asegurarse de que se
ambiente. normativo. realicen de forma que
oAreas o |ugare5 donde e|dentificacion del permit:c\’el control o la
se realiza la actividad recurso afectado reduccion de los
eDescripcion de (sugIO, agua, aire, impa_ctos adversos
aspecto ambiental social. flora y asociados  a e”°5d ,
eResponsable de  su fauna)que interactua para ar
con el aspecto cumplimiento a la

ejecucion,
cumplimiento,

ambiental generado
por la empresa y que

politica ambiental,
objetivos 'y metas

?ggg, seguimiento y puede peresentar ambientales .
jora. . deterioro o mejora de
*Frecuencia de acuerdo al impacto
ocurrencia de la ambiental.
act|V|<.jad_l eDeterminar el tipo de
eDescripcidn del impacto (+/-)
impacto ambiental k ) \ /

6.5.2 Evaluacion de aspectos e impactos ambientales

La evaluacién de los aspectos e impactos ambientales se realiza para determinar
aguellos aspectos que tengan o puedan tener un impacto ambiental significativo,
es decir, los aspectos ambientales significativos, mediante el uso de criterios
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establecidos. De acuerdo con lo anterior, los aspectos ambientales identificados
se pueden evaluar segun los siguientes criterios

Tabla 15 - Criterios para evaluacion de aspectos e impactos ambientales

PARAMETRO RANGO CRITERIO
1 Se requieren recursos entre 0
y 1 milén de pesos en
o . reposicion por dafos y multas.
Pérdida material b N P y
2 Se requieren recursos entre 1
DI en millén y 5 millones de pesos en
SEVERIDAD | dinero por Y S >dep
" reposicion por dafios y multas.
reposicion de 3 S -
dafios y/o multas. e  requieren recursos
superiores a 5 millones de
pesos en reposicion por dafios
y multas.
1 Puntual, en el sitio de
generacion del aspecto
Es el alcance del 2 Local, sale del punto de
COBERTURA efecto asociado con generacion del aspecto
el aspecto ambiental.
ambiental. 3 Regional, traspasa las
instalaciones, efecto sobre
vecindades o comunidad
1 Tiempo de recuperacion entre
Tiempo en que Oy 1 mes
DURACION tarda_l el  medio 2 Tiempo de recuperacion entre
ambiente para su 1 mesy 2 afos
recuperacion 3 Tiempo de recuperacion
superior a 2 afios
El aspecto 1 No existe ninguna regulacién
ambiental se ambiental que le aplique
LEGISLACION e(r;;:ulznrt]rgrrrr]zgtgic:ggg 3 Exit_ent | regulaciones
AMBIENTAL gmbiental 0 or STPIETEES
O ACUERDOS medio de Ioun
EXISTENTES L
requerimiento  de
entidades
gubernamentales
Numero de veces 0.1 Esporadico
FRECUENCIA :
que se presenta el 0.5 Ocasional, se prolonga durante
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aspecto ambiental el tiempo que genera el
en un  tiempo aspecto.

determinado o cada 1 Permanente sobre el elemento
vez que se realiza ambiental

la actividad.

La Evaluacion del Aspecto Ambiental (EAA) se calcula mediante una suma
aritmética de los criterios evaluados:

EAA = [Caracter (+.—)]X[Severidad + Cobertura + Duracion + Legislacion Ambiental]

El nivel de Significancia del Aspecto Ambiental (SAA) se determina multiplicando
la Evaluacién de los Aspectos Ambientales (EAA) por la frecuencia (F):

SAA = EAA X Frecuencia

De acuerdo con su resultado, se clasifica segun las siguientes categorias:

SIGNIFICANCIA DEL ASPECTO AMBIENTAL (SAA)

CARACTER NEGATIVO

IRRELEVANTE EntreOy -4

SAA = - (Severidad + Cobertura + Duracidén
+ Legislacion ambiental) x Frecuencia

CARACTER POSITIVO

NO IMPORTANTE
SAA = + (S idad + Cobert + D i6
.( eV.e,I’I a . obertura ura.C|on IMPORTANTE Entre 5y 8
+ Legislaciéon ambiental) x Frecuencia

Es importante que la organizacion comunigue sus aspectos ambientales
significativos entre los diferentes niveles y funciones de la organizacion, segun
corresponda. Los aspectos ambientales significativos pueden dar como resultado
riesgos y oportunidades asociados tanto con impactos ambientales adversos
(amenazas) como con impactos ambientales beneficiosos (oportunidades), esta
informacion puede servir para fortalecer la informacion contenida en el Contexto
de la Organizacion y | metodologia de Riesgos y oportunidades.

EntreOy 4
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6.6 COMPETENCIA
Las competencias son el conjunto identificable y evaluable de capacidades que
permiten desempefios satisfactorios en situaciones reales de trabajo, de acuerdo a
estandares historicos y tecnologicos vigentes y que afectan la calidad de sus
productos y/o servicios.*

Las organizaciones deben tener presente que para gestionar estas competencias
deben tener en cuenta lo siguiente:

1. Determinar la

competencia
necesaria
2. Definir las
necesidades de
capacitacion

//

Desde el enfoque de gestion por competencias, se consideran cuatro elementos
basicos mediante los cuales las metas organizacionales son alcanzadas, estos
elementos estan estrechamente ligados con el comportamiento humano:

371850 9000:2015
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. L L Trabajo en
I Liderazgo | I Motivacion | IComunlcaC|on| I equipo |
» Capacidad de » Causa 0 » Capacidad de * Actividades
influir en otras razon que trasnferencia coordinadas
personas. impulsa una de entre un
accion. informacion. grupo de
personas para
lograr un
objetivo
comun.

Si las organizaciones integran los conceptos anteriores a su cultura organizacional
y lleva a cabo acciones reales y contundentes, lograra un aumento en la
satisfaccion, productividad e integracion de los trabajadores de la empresa, de
esta manera las empresas traeran beneficios, no sélo econémicos, sino también
personales. De igual forma se debe conservar la informacién documentada de
esta competencia para poder evidenciar el dia a dia de los trabajadores.

Ademas, la organizacion, debera evaluar con regularidad la experiencia, las
calificaciones, las capacidades y habilidades del personal, en relaciéon con las
habilidades y las calificaciones que los procesos de la organizacidén necesitan para
las actividades actuales y previstas.

=&+ &)~

Educacién: Relacionada con titulos formales, bachillerato, pregrado y posgrado.

Formacion: Relacionado con los titulos no formales, como diplomados y cursos
virtuales

Experiencia: Afos de ejecucion de las actividades relacionadas con el proceso.
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6.7 TOMA DE CONCIENCIA

Tomar conciencia es aumentar el grado de Autoconocimiento. Pero esto no tendra
ningun sentido si no tiene un impacto sobre la Autoadministracion y Autogobierno.
De hecho, si esa supuesta toma de conciencia no tiene influencia sobre el
comportamiento, entonces eso quiere decir que aun no se ha tomado conciencia.
Parece un trabalenguas, pero es asi. Nada se gana con saber (conocimiento) la
diferencia entre lo correcto y lo incorrecto, si no se actla en consecuencia
(discernimiento).

Las organizaciones deben asegurar que las personas que realizan el trabajo bajo
el control de su organizacién tomen conciencia de:

1.
2.
3.

Politica Integrada

Objetivos del Sistema Integrado de Gestion

Contribucion a la eficacia del Sistema Integrado de Gestion, incluidos los
beneficios de una mejora de desempefio.

Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos del Sistema Integrado de Gestion.

Las consecuencias reales y potenciales, de sus actividades laborales su
comportamiento y sus beneficios.

Funciones y Responsabilidades y la importancia de lograr conformidad con
la politica y procedimientos y con los requisitos del sistema Integrado de
Gestidn, incluidos requisitos de preparacion y respuesta ante emergencia
Consecuencias potenciales de desviarse de los procedimientos
especificados.

6.8 COMUNICACION, PARTICIPACION Y CONSULTA

6.8.1 Comunicacion

La organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
para las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema Integrado de
Gestidn que incluyan:
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Figura 41 — Comunicacion
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6.8.2 Participacion y consulta

La organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
para la:

Figura 42 — Participacion y Consulta

/

N

Participacion de los N
trabajadores:

-
~ oy

~

Consulta

r_
/

|

s -
El desarrollo y revision de las politicas y
objetivos del Sistema Integrado de

Gestion
| S / K

\

/

Part

icipacion

Las participaciones deben ser de caracter positivo y preferiblemente predictivo,
para contribuir con el mejoramiento continuo, la participacion se refleja en temas
tales como:

Identificacion de peligros

Investigacion de incidentes y accidentes

Auditorias

Capacitaciones

Reuniones con el personal o charlas de 5 minutos

Programa de seguridad basada en el comportamiento (PSBC):
Brigada de emergencia

Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo, COPASST
Acciones correctivas y preventivas

Permisos de trabajo

Andlisis Trabajo Seguro (ATS)

Charlas de cinco (5) minutos.

Identificacion de Producto no conforme

Elaboracion, revision y aprobacién de documentos, politicas y objetivos.
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e Medicion de indicadores

e Participacion de las campafas y programas.

e Participacion en la induccion y reinduccion.

e Gestion del cambio.

e Participacion con el sistema a través del representante de la direccion
e Pre operacional e inspecciones

e Comité de convivencia

e Ahorro de recursos y disposicion de recursos adecuadamente

Consulta

Se brindard un espacio de participaciébn, comunicacion y consulta en las charlas
de capacitacion y reuniones gerenciales, para que tanto el personal directo como
subcontratistas identifiguen potenciales peligros e impactos ambientales.

Asi mismo los trabajadores pueden realizar consultas de HSEQ al area respectiva
0 a los miembros del COPASST, por ejemplo algunos temas de consulta pueden
ser: normatividad legal, hojas de seguridad de los productos quimicos,
procedimientos operativos normalizados para las emergencias, respuesta de
sugerencias de acciones preventivas o de quejas y reclamos, entre otros.
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6.9 INFORMACION DOCUMENTADA

La organizacion tendri la flexibilidad para determinar cuando se necesitan
“procedimientos” para asegurar el control eficaz de los proceso, es por ello que el
contenido de las normas 1ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007,
nos habla sobre informacion documentada.

Esta informacion documentada esta relacionada con los diferentes documentos y
registro que nacen de la implementacion del Sistema de Gestion Integral y
aseguran el cumplimiento de los requisitos del cliente, ambientales y de seguridad
industrial.

Se utilizan las siguientes formas para identificar los documentos y registros:

Figura 43 Identificacion de documentos y registros

M t eDocumentos (Procedimientos, manuales,
a n e n e r caracterizaciones, etc)

eRegistros (Listas de asistencia, evidencia de

Conservar gy et

6.9.1 Documentos y registros obligatorios

En los siguientes cuadros, se describe cuédles son los documentos (mantener) y
los registros (conservar) que las normas exigen con el fin de garantizar el
cumplimiento de los requisitos de las normas, a esta documentacién se debe
agregar la determinada por la organizacibn como necesaria para la eficacia del
sistema de gestion integral.
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Procedimientos, Documentos y Registros Obligatorios OHSAS 18001:2007

Procedimiento )
Documento Registros
Documentado
Politica N.A. N.A.
Matriz IPVRDC N.A. Matriz IPVRDC
N.A. Matriz Legal y Otros
Objetivos SYSO

Programa para lograr los N.A. N.A.

objetivos

Documentar y comunicar
funaone‘s,' ,responsabmdades, NA NA.
rendicion de cuentas y
autoridad
NA. Registros de competencia
Registros de evaluacion y formacion
N.A. N.A. Registro de Comunicacién

N.A.
Alcance N.A.

[\ ERIVE]
Caracterizaciones N.A.

Mapa de Procesos

N.A.
Procedimiento Control NA.

Operacional

item Elemento Procedimiento
4.2 -e |Politica N.A.
Identificacion de peligros, valoracion Procedimiento de Identificacion de peligros,
4.3.1 |deriesgos y Determinacion de valoracion de riesgos y Determinacién de
Controles (IPVRDC) Controles
Procedimiento de Identificacidn y acceso a
4.3.2 |Requisitos Legales .. . Y
requisitos legales de Seguridad y SO
4.3.3 |Objetivos y Programas
441-b Recursos, funciones, responsabilidad,
o rendicién de cuentas y autoridad
442 Competencia, formacion y toma de Procedimiento de Formacién y Toma de
""" |conciencia Conciencia
4.4.3.1 |Comunicacién Procedimiento de Comunicacién
4.4.3.2 |Participacion y Consulta Procedimiento de Participacién y Consulta
4.4.4 - b [Documentacién
4.4.4 - c |Documentacion
4.4.5 |Control de Documentos Procedimiento de Control de Documentos
4.4.6 |Control Operacional N.A.
4.4.7 Preparacién y respuesta ante Procedimiento de Preparacion y respuesta ante
" |emergencias emergencias
45.1 Medicidn y seguimiento del Procedimiento de Medicién y Seguimiento
" |desempefio Procedimiento de Calibracién y Mantenimiento
Evaluacién del cumplimiento legal y _ )
4.5.2 Procedimiento Evaluacion legal y otros
otros
4.5.3.1 |Investigacion de Incidentes Procedimiento de Investigacion de Incidente
4532 No Conformidad, accidn correctiva y Procedimiento de No conformidades, Accidn
""" |accién preventiva Correctiva y Preventiva
4.5.4 |Control de Registros Procedimiento de Control de Registros
4.5.5 |Auditoria Interna Procedimiento de Auditoria Interna
4.6  |Revision por la direccion

Registro de Resultados de Seguimiento y
Medicion
Registro de Actividades de
mantenimiento y calibracion
Registro de Resultados de evaluaciones
periddicas

Resultado de Investigacion de Incidentes

Registro de No Conformidades, Accion
Correctiva y Preventiva
Registros necesarios para demostrar
conformidad con los requisitos del SG
SYso
Resultados de Auditoria Interna
Resultados de Revisién por la Direccion
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6.9.2 Creacion y actualizacién

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

1.

La identificacion y descripcion, por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia.

El formato, por ejemplo, idioma, version del software, gréficos y los medios
de soporte por ejemplo, papel, electronico

La revision y aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacion

Actividades basicas para el control de la informacion documentada

El objetivo principal de controlar la informacion documentada es establecer las
actividades de control, asegurando la adecuada elaboracion, revision, aprobacion,
distribucion, identificacion, disponibilidad, vigencia, proteccién, conservacion y
divulgacién de la informacion.

El paso a paso recomendado es el siguiente:

1.

Identificar la necesidad de incorporar, actualizar o eliminar algin documento
del sistema de gestién

Realizar el ajuste a los documentos, en caso de ser nuevos, se debe
documentar de acuerdo a las plantillas elaboradas como guia
(procedimientos, formatos, manuales, caracterizaciones, instructivos, etc.)
Analizar los ajustes con los duefios de procesos con el fin de identificar las
mejoras que se incorporaran al proceso y al sistema de gestion

Realiza las aprobaciones correspondientes sobre la nueva documentacion
Comunicar los nuevos cambios a todo el personal involucrado en el uso de
dicho documento
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Garantizar la distribucién y acceso a la documentacién por parte de todo el
personal, las organizaciones por lo general utilizan la Intranet para divulgar
esta documentacion

Garantizar el uso adecuado, la recuperacién, almacenamiento vy
preservacion de los registros correspondientes, es decir, indicar al personal
gue usa los formatos donde deben ir almacenados y de qué manera.
Actualizar el listado maestro de documentos y registros, a pesar que las
normas no exigen tener un listado maestro de documentos y registros, es
una excelente herramienta para llevarla el control de la informacion
documentada.

Realizar seguimiento a los documentos divulgados garantizando que se
usen en su Ultima version e identificando otras mejoras que se puedan
incorporar.

Figura 44 — Proceso de Informacion Documentada

Control de Informacion Documentada

Identificar
Mecesidad

Aprobado?
Realizar Mo Si Comunicar Realizar
Ajustes Cambios Seguimiento a
documentos
i B
Apalizar Aprabar (Garantizar Actualizar
Ajustes Ajustes Distribucion y Listada
uso adeacuado Maestro
\ J

Fuente: Los autores
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6.9.3 Control de lainformacion documentada
Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda:

¢ Elaboracion
* Aprobacion

(Documentos e Edicion
Internos )

e Distribucion
e Divulgacién
¢ Actualizaciéon

e |dentificacion
e Actualizacidn
e Distribucidn
e Divulgacion

Documentos
Externos

e |dentificacion

* Proteccion

® Retencion

* Almacenamiento
® Recuperacion

* Disposicidn

Registros

Importante:
La documentacion del sistema de gestion:

1. Debe obedecer al analisis de los procesos, la realidad y las necesidades de
la organizacion

2. Elaborarse en conjunto con los miembros de la organizacion

3. Debe ser flexible, clara, sencilla y util para las personas
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5. No se elabora para cumplir requisitos

La siguiente es una plantilla donde se indica la mejor estructura que deben llevar
los procedimientos documentados:

Anexo 6 - Plantilla para procedimiento

5. Detalle)

2. Alcance

Nombre del Procedimiento

1. Objetive

2. Definiciones

4. Documentos de Referencia

[tem

Actividad [ Descripcion

Responsable

Registro

Actividad
Descripcion

&. Control de cambios al documento

Revision Fagina Autor [es) Naturaleza del cambio
FEVisiEn (en #pagine |5 Tormbre del sufor o sufores de iz NP bl
Iz versian revissds (5} revision) {Ereve descrpoion ol Camibio)
inicisd sers 0

7. Aprobaciones

Rewviso: Mombre Compiets

Aprobo: Momore Complein

Fecha:

| Cargao:

Fecha: | Cargo:

Anexo 7 - Ejemplo de procedimiento de Quejas y Reclamos
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6.10PREPARACION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS

Las emergencias pueden crear una variedad de peligros para los trabajadores en
el area afectada, los cuales se hace necesario controlar. Prepararse para una
emergencia tiene el papel importante de garantizar que los empleadores y
trabajadores cuenten con el equipo necesario, saber a donde ir y como
mantenerse seguro en caso de emergencia.

Los sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, basado en la norma
OHSAS 18001 permite que la organizacion pueda reaccionar con rapidez para
controlar el desarrollo de determinados sucesos en los centros de trabajo y evitar
que se produzcan dafos graves a las personas, la infraestructura y el medio
ambiente.

El Plan de Emergencias y Contingencias es el instrumento principal que define las
politicas, los sistemas de organizacion y los procedimientos generales aplicables
para enfrentar de manera oportuna, eficiente y eficaz las situaciones de
calamidad, desastre o emergencia, en sus distintas fases, con el fin de mitigar o
reducir los efectos negativos o lesivos de las situaciones que se presenten en la
organizacion®. Es por esto, que determinar un Plan de Emergencias y
Contingencias en la organizacién se convierte en un factor determinante en el
control operacional, ademas que segun lo estipulado en el Decreto 1443 de 2014
compilado en el Decreto 1072 de 2015, el plan de emergencias debe estar
integrado con los planes de continuidad del negocio.

Las medidas de
prevencion y control

/'—'\

*Deben adoptarse con base en el analisis de los riesgos de la empresa

_J

*Son los que le permiten identificar el tipo de dafio y perdidas que pueden
generarse en caso de presentarse una situacion o un evento peligroso, en
unas condiciones dadas de vulnerabilidad.

_/
\
*Es la posibilidad de que ocurra algiin evento por incapacidad de
respuesta, cuando existe un fendmeno amenazante.
_/

38 Decreto 332 del 2004, articulo 7°. Planes de emergencia. Guia para elaborar planes de emergencia y contingencia.
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Niveles de emergencia

A
A NIVEL II: |

NIVEL 11

Requiere de un
grupo externo
especializado, ej:

il Se puede controlar d
Nivel I: con el grupo cuerpo de
interno bomberos.
Es aquella que se ilizad
puede controlar gspe(ijla za 0.
con la primera rigada de
emergencia.

respuesta, es decir
con los empleados

del drea.
Emergencia Parcial: Situacion Emergencia General: Situacion
que no puede ser neutralizada qgue supera la capacidad de los L. . .,
. - . . - Evacuacion: Situacion de
de inmediato y obliga al medios humanos y materiales . .
L2 . . emergencia que obliga a
personal presente a solicitar la del centro de trabajo y obliga a . .
. N desalojar total o parcialmente el
ayuda de un grupo de lucha mas alterar toda la organizacidn -
. . lugar de trabajo, de forma
preparado, que disponga de habitual de la empresa, dado
. - - S ordenada y controlada.
medios contra incendios y que se solicitard ayuda al
emergencias. exterior.

PASOS PARA ELABORAR EL PLAN DE EMERGENCIAS

~

\

Definir los escenarios de
riesgo.

=
e

Identificar los recursos
disponibles , incluyendo
las medidas de
prevencion y control
existentes en la empresa
\: (alarmas, botoquin, etc) y

Organizar las brigadas de
emergencias.
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6.110PERACION

6.11.1 Planificacion y control operacional

La planificacion y control operacional, se refiere a la ejecucion de los proyectos de
acuerdo a las necesidades del cliente, dando cumplimiento en los tiempos
establecidos y adecuados estdndares de calidad, seguridad en el trabajo y medio
ambiente.

Es necesario que se planifique la forma en que se desarrollaran todas las
actividades necesarias para la realizacion de los proyectos. Algunos ejemplos son:

Toda esta informacién sobre la planificacion se deberia documentar en la
profundidad y complejidad necesarias para asi garantizar la finalizacion exitosa de
los proyectos.

Planificar, implementar y controlar los procesos relacionados con los proyectos,
son las actividades mas importantes a la hora de realizar la planificacion y el
control operacional, pues son necesarias para cumplir los requisitos para la
provision de producto y servicios, en el caso de la construccién, para ejecutar
adecuadamente los proyectos, y para implementar las acciones determinadas
como riesgos y oportunidades.
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Como requisito de la norma ISO 9001:2015, es necesario conservar la informacion
documentada necesaria para tener la confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado y asi demostrar la conformidad en la ejecucién
de los proyectos con sus requisitos.

El resultado del proceso de planificaciéon puede ser un “plan de calidad”, un “plan
de proyecto” o un documento similar, el cual es especifico para una aplicacién
determinada.

La siguiente puede ser la estructura de un plan de calidad, esta estructura es la
mas utilizada en las organizaciones del sector de la construccién, por su facilidad
en diligenciar:

LOGO PLAN DE CALIDAD DE PRODUCCION HOJA1DEN |PROCESO:
Responsable Variabl Tipo de
No. Actividad porla Recursos anablea | 4 ocumento e Responsable | Registros | Frecuencia
o controlar | .
actividad instrumento

Todo cambio que surja durante esta planeacion, deberd controlarse y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

6.11.2 Requisitos para los productos y servicios

La comunicacion con los clientes es muy importante a la hora de determinar los
requisitos para los diferentes proyectos que se pretenden desarrollar, puesto que
proporcionar la informacion relativa al proyecto, se trata las consultas, los
contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; se obtiene la retroalimentacién
relativa a los proyectos, incluyendo las quejas de los clientes;

Ademas de lo anterior, es necesario establecer los requisitos especificos para
las acciones de contingencia, cuando sea pertinente, pues en todo proyecto
siempre se presentan actividades que no estaban contempladas y se deben
desarrollar.
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Por ello es importante desarrollar las siguientes actividades:

Determinacion de
los requisitos para |::>

los proyectos
Determinacion de los requisitos para los proyectos

Para todos los servicios que se ofrecerdn a los clientes, se deben determinar
claramente los requisitos asociados a los proyectos, entre ellos los requisitos
legales y reglamentarios, aquellos que el cliente no conoce pero que la
organizacién considera necesarios para la ejecucion de los proyectos, los
cronogramas de entrega, las condiciones de pago y las actividades posteriores a
la entrega.

Revision de los requisitos para los proyectos

Una vez se determinen los requisitos y la planificacion de los proyectos, se debe
asegurar que se tenga la capacidad de cumplir esos requisitos ofrecidos, es
importante que esto se haga antes de comprometerse con los clientes, pues el
no hacerlo incurrira en diferentes incumplimientos.

Si existen requisitos que no estén cubiertos por los procesos normales de trabajo
0 que se consideren no realistas 0 que no se pueden cumplir, este es el momento
de aclarar estas dudas y resolverlas junto con el cliente.

La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre los resultados
de dicha revision y sobre cualquier requisito nuevo para los proyectos.

Cambios en los requisitos paralos proyectos

Se debe asegurar que todo cambio ejecutado en esta etapa, se modifique la
informacion documentada pertinente y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados

135



Mannal prdctico y diddctico para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion

6.11.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La organizacion debe definir una metodologia que establezca el control de lo que
se debe efectuar durante el disefio y desarrollo del servicio, es decir “;Cémo lo
hace?, en poca palabras, este capitulo, es la esencia de la organizacién, donde se
debe definir las necesidades del usuario, las entradas, el resultado y la produccién
del servicio, asi como se muestra en la siguiente figura:

Figura 45 — Proceso de Diserio y Desarrollo

Mecesidades Revision _| Entrada para el Diserio Resultado del Producto /
del Usuario dizefio Dizefio Servicio

Verificacion

Disefio y Desarrollo

3

Validacion J‘

Fuente: Los auntores

Es necesario que se planifique lo que se va hacer y el personal que adelanta el
disefio y desarrollo sea competente, educacién, formacién, habilidades y
experiencia para estas actividades. Las responsabilidades en el disefio y
desarrollo deberian asignarse claramente y se deberian establecer los métodos
para el establecimiento y la actualizacion de los planes de disefio.

Planificacion del disefio y desarrollo

Los planes de disefio no tienen que ser complejos. Pueden ser tan sencillos como
un diagrama de flujo que ilustre los pasos por seguir y quien los debe ejecutar.
Otra de las maneras de planificar el disefio y desarrollo es a través de los planes
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de calidad, que nos permitir4 visualizar todos los pasos del disefio y desarrollo,
desde la identificacion de las necesidades hasta la entrega final del servicio.

Entradas para el disefio y desarrollo

Es necesario contar con todos los factores claves para tener en cuenta en la
produccion del disefio, por ejemplo, las necesidades propias del cliente y partes
interesadas, otros factores que podria ser necesario considerar y registrar incluye
los siguientes:

e Requisitos estatutarios y reglamentarios relacionados con el producto,
ejemplo, las consideraciones ambientales o los requisitos de salud y
seguridad

e Oftros requisitos legales

e Encuestas de mercado

e Normasy practica de la industria

e [Experiencia anterior

e Requisitos tiempos y cierres viales

e Alquiler de maquinaria pesada para excavaciones y transporte de residuos

e Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
proyectos, gestion de los riesgos.

e Todos los considerados por el cliente y la organizacion

Controles del disefio y desarrollo

Una vez se cuenta con la Planificacion del disefio y desarrollo y sus entradas
correspondientes, se deben ejecutar las actividades planificadas, determinando los
controles necesarios en cada una de las etapas.

En las etapas definidas se deben realizar actividades de verificacion y validacion
para asegurarse que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de
las entradas.

Es importante que se conserve la informacion documentada de estas actividades,
con el fin de garantizar la trazabilidad del control en cada una de las etapas.
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Las revisiones, la verificaciébn y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propésitos distintos. Pueden realizarse de forma separada o en cualquier
combinacion, segun sea idoneo para los productos y servicios de la organizacion.

Salidas del disefio y desarrollo

Se debe asegurar de que las salidas del disefio y desarrollo, cumplen los
requisitos de las entradas; son adecuadas para los procesos posteriores para la
provision de productos y servicios; incluyen o hacen referencia a los requisitos
de seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a los criterios de
aceptacion; especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propdsito previsto y su provision segura y correcta.

Es importante que se conserve la informacién documentada de estas actividades,
sobre las salidas del disefo y desarrollo.

Cambios del disefio y desarrollo

Durante todas las etapas del disefio y desarrollo, se deben identificar, revisar y
controlar los cambios hechos durante el proyecto, o posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
con los requisitos.

La informacion relacionada con los cambios en el disefio y desarrollo, los
resultados de las revisiones, las autorizaciones de los cambios y las acciones
tomadas para prevenir los impactos adversos se deben conservar como
informacion documentada.

6.11.4 Control de los procesos, productos Yy servicios
suministrados externamente

Las organizaciones deben asegurar que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos que esta ha definido,
para este aseguramiento debe determinar controles a aplicar a cada uno de estos
procesos, productos y servicios cuando:
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También se debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y reevaluacion de los proveedores externos
conservando informacién documentada apropiada.

Las organizaciones deben gestionar con éxito las relaciones con los proveedores
ya que de esto depende en gran medida el crecimiento de la misma, ya que tendra
repercusion directa en el producto o servicio brindado al cliente.

> El tipo vy alcance del control

Se basan en el principio de: “asegurar que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afecten negativamente a la capacidad de la
organizacion para entregar de forma regular productos y servicios a sus clientes”,
y se debe considerar:

- Elimpacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente sobre la capacidad de la organizacion para cumplir de forma
regular con los requisitos del cliente y los requisitos legales y
reglamentarios aplicables.

- La eficacia percibida por la organizacién acerca de los controles aplicados
por el proveedor externo.

» Informacion para los proveedores externos

Esta informacién hace referencia al aseguramiento de la adecuacion de los
requisitos antes de la comunicacion al proveedor externo, para ello es importante
considerar lo siguiente:

1. ¢Cudl es el producto o servicio especifico que requiere comprar?
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2. ¢Qué impacto tiene esto en su propio negocio?

3. ¢Cuales son los riesgos para el negocio de la empresa si experimenta
problemas con este producto o servicio?

4. ¢Cbmo se puede estar seguro de que el producto o servicio recibido en
realidad satisface sus necesidades?

5. ¢Qué se sabe acerca de la reputacion y el desempefio de su proveedor?

Una vez la organizacion ha determinado los requisitos esta debe comunicarlos a
sus proveedores para:

Aprobacion de:
productos y

Los procesos,

servicios, productos y
métodos, servicios a
procesos y proporcionar

equipos
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Produccién y provision del servicio

Control de la produccién y de la provision del servicio

Las organizaciones deben tener bajo el control la produccion y provision del
servicio y estas condiciones controladas deben incluir (cuando aplique):

v
v

Informacion documentada

Disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y medicion.

Implementar actividades de seguimiento y medicibn en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios de control y los
procesos 0 sus salidas, y los criterios de aceptacion para productos y
servicios.

Uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los
procesos.

Designacién de personas competentes.

La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion del
servicio.

Implementar acciones para prevenir el error humano.

Implementar acciones de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
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» Identificacién y trazabilidad

(S O S S

il

» Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe:

Cuidar la propiedad Identificar, verificar, proteger y
perteneciente a los clientes o salvaguardar la propiedad de
a proveedores externos los clientes o de proveedores
Mientras suministrada
Este bajo el control de la Para su utilizacién o
organizacion o esté siendo incorporacion dentro de los

utilizada por la misma. productos y servicios
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- Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se:

Pierda

La organizacion debe
informar de esto al cliente o

Deteriore proveedor externo

Considere inadecuada
para el uso

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre todo lo que
pueda ocurrir al respecto.

> Preservacion

La organizacion debe: . - .
g Las salidas durante la produccion y prestacion

o —. del servicio, en la medida necesaria para
' Preservar | asegurarse de la conformidad con los requisitos.

Puede incluir:
- Laidentificacion
- Lamanipulacion
- El control de la contaminacién
- El embalaje
- El almacenamiento
- El transporte
- La proteccién
- etc

» Actividades posteriores ala entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios; para saber qué requisitos cumplir
se debe determinar con anterioridad el alcance de las actividades posteriores a la
entrega, para establecer este alcance se debe considerar:
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a) Requisitos legales y reglamentarios.

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios.

c) La naturaleza, el uso vy la vida util prevista de sus productos y servicios.

d) Los requisitos del cliente.

e) La retroalimentacion del cliente.

Actividades posteriores a la entrega:

v Garantia.
v' Obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento.
v Servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

Control de los cambios

La organizacién debe Revisar y controlar

|

los cambios para la produccion o la prestacion del servicio,

!

en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad
con los requisitos.

\

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

a. Liberacion de los productos y servicios
b. Control de las salidas no conformes
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6.11.6 Liberacion de los Productos y Servicios

Entendiendo por liberacién de los productos y servicios al acto mediante el cual
damos por cumplido todos y cada uno de los requisitos de los productos y
servicios y procedemos a efectuar su entrega al cliente.

Las normas nos dicen que la liberacion de los servicios y los productos no se
puede realizar hasta que se hayan completado de forma satisfactoria las
disposiciones planificadas en las etapas adecuadas, verificando que se cumplan
todos los requisitos de los servicios y productos, sino es aprobado mediante la
autoridad pertinente y por el cliente; es por esto que la organizacion debe realizar
controles para garantizar el cumplimiento de dichos requisitos.

D La organizaciéon debe conservar informacion documentada sobre la
liberacidn de los productos y servicios, esta debe incluir:

a. Evidencias de la conformidad con los criterios de aceptacion.
b. La trazabilidad de las personas que autorizan la liberacion.

I

6.11.7 Control de las Salidas No Conformes

Controlar las salidas, es asegurar que los productos o servicios no conformes
presentados, se identifiguen y controlen para prevenir su uso 0 entrega no
intencional, asi como establecer las responsabilidades y autoridades relacionadas
con su tratamiento.
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Yy

4 N\
Aplicar también a
los productos No

conformes
detectados
después de la
entrega de estos.

N J

D

(Aplicar también a\

los servicios No
conformes
durante o
después de la
provision del
servicio.

Las organizaciones deben tratar las salidas no conformes de una o mas de las

siguientes maneras:

“Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas

no conformes”

La organizacién debe conservar la informaciéon documentada que:
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7 VERIFICAR

7.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

Planificacion de

cambios en el
Sistema de Gestion

Cumplimiento de
requisitos legales y
otros

Tabla 16 — Seguimiento, medicion, andlisis 'y evaluacion

Adecuacion e implementacion
de la politica

Cumplimiento  de

estratégicos

objetivos

Conveniencia,
adecuacion y eficacia

Eficacia de los procesos y sus
controles, incluyendo
recomendaciones para la
mejora

Estado de Acciones Correctivas
y Acciones Preventivas

Comportamiento de incidentes

Mejora del producto
frente a los requisitos del
cliente

Cambios que puedan afectar al
Sistema

Necesidades de recursos

Evolucion de los requisitos
legales y otros requisitos

Actualizacion de matriz
de requisitos legales y de
otra indole

Quejas y reclamos

Mejora en el tiempo de
respuesta  de  estas
guejas y reclamos.

Satisfaccion de clientes

Cumplimiento de nuevas
necesidades y
expectativas

Participacion y consulta

Actualizacion de matriz
de aspectos e impactos y
Peligros y riesgos

Desarrollo de proveedores

Reevaluacién de
proveedores y busqueda
de otros.

Avances en el cumplimiento de
requisitos legales y acuerdos
con partes interesadas

Generacion de planes de
acciones para abordar
los requisitos legales que
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se estén incumpliendo.

Alta productividad,
Cumplimiento y eficacia de sostenibilidad y
compromisos rentabilidad de la

organizacion.

Mejora la alineacion del
sistema frente a los
criterios definidos en los
requisitos legales,
normas y criterios de la
organizacion.

Planificacion y resultados

Mejora la evaluacion de
Calificacion de auditores las auditorias teniendo
criterios claros.

7.2 INDICADORES

Partiendo de la base que los indicadores son una relacion entre variables que
permite observar aspectos de una situacién y compararlos con las metas y los
objetivos propuestos y que dicha comparacion permite observar la situacion y las
tendencias de evolucién de los fenbmenos observados, es por esto que es
necesario determinar en cada uno de los procesos indicadores que contribuyan a
medir el cumplimiento de los objetivos planteados. Para facilitar la formulacion de
los indicadores se tienen en cuenta las siguientes preguntas:

¢ Cudl es la capacidad
de cumplir el objetivo

del proceso? 3 .
¢ Qué tan eficiente

¢ Estd en capacidad de es el proceso?

cumplir de requisitos
de clientes internos y
externos?
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¢Cualesla . .
. ué tan
capacidad de ¢Q .
N prodcutivo es el
- roceso?
beneficios? P

CAPACIDAD
DEL PROCESO

éCudlesla
probabilidad de la
organizacion de
hacer las cosas bien a
la primera vez?

¢Cudl es la
tendendcia a una
meta o requisito?

¢ Qué tanto
rendimiento tiene el
proceso?

La elaboracion de los indicadores, se debe realizar, mediante una actividad
didactica en la cual se determinan las etapas del proceso: entradas, recursos,
producto, metas, beneficios y perdidas, las cuales se relacionan unas con otras
para elaborar indicadores de: rendimiento, eficiencia, eficacia, efectividad y

productividad.
O |

La fraccion para determinar el indicador consta de numerador y denominador en la
cual la mayoria de las veces, el numerador es la causa y el denominador es el
efecto en un proceso. Aunque dependiendo de la necesidad de la medicion del
indicador este orden puede cambiar, pues el numerador puede ser el efecto y el
denominador la causa.

Causa Efecto
0
Efecto Causa
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Adicionalmente se debe determinar las unidades de medida que aplica a cada
actividad, para tener la coherencia del indicador formulado.

DescripcionPRODUCTO
expresadas en unidad de

TIPOS DE INDICADORES

1. RENDIMIENTO

2. EFICIENCIA

Este es el tnico indicador
que se mide en % porque es
el mismo parametro y las
mismas unidades

3. EFICACIA

4. EFECTIVIDAD

5. PRODUCTIVIDAD

4 N
Efecto Trabajo realizado .
> = Productividad
Causa Producto
\ J
4 N
Efecto Producto o
- — — = Productividad
Causa Tiempo exp en dias
\ J
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i REQUISITO ‘
i METAS ‘

I EFICACIA

i REQUISITO ‘

METAS

i REQUISITO ‘
‘ METAS ‘

!

m BENEFICIOS
A
| EFICACIA
EFICIENCIA \
RENDIMIENTO 1 EFECTIVIDAD |
I
TIEMPO

Tabla 17 Ejemplos de Indicadores de Gestion, empresa de Construccion de obras civiles

1

PRODUCTIVIDAD

T PRODUCTIVIDAD

RELACION FORMULA DESCRIPCION
tuberia instalada expresadaenm porcentaje de cumplimiento de la meta de
EFICACIA — o
meta de tuberia instalada expresado en m tuberia instalada expresada en m
tuberia instalada expresadaenm i3 i
EFECTIVIDAD Ste p Por m de tuberia instalada cual es la UNO
meta de tuberiainstalada expresado en m expresada en COP
tuberia instalada expresada en m .
EFICIENCIA - Por hora hombre cuantos metros instalo
recurso humano requerido expresado en h/h
tuberia instalada expresada en m i i i
RENDIMIENTO _ ! p Por m de tuberia por ms_talar cuanta tuberia
tuberia por instalar expresado enm por m se ha instalado
tuberia instalada expresada en m
PRODUCTIVIDAD tuberia por instalar expresado enm + Cual es el costo por m instalado de tuberia
recurso humano requerido expresado en h/h
tuberiainstalada expresada en m ) o
PRODUCTIVIDAD - - Por dia cuanntos m de tuberia instalo
tiempo expresado en dias
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7.3 AUDITORIA INTERNA

Las auditorias tratan de obtener informacién, de manera planificada, a partir de
una variedad de fuentes y compararla con sus disposiciones planificadas para
confirmar que las cosas se hacen correctamente.

Incluso para una organizacion pequefia, donde la familiaridad con las actividades
diarias es normal, una auditoria realizada correctamente puede ser util. Las
organizaciones deberian utilizar las auditorias para detenerse y observar
objetivamente el sistema de gestion, con el fin de confirmar que la implementacién
esta siendo efectiva tanto en lo que se quiere hacer como en lo que se necesita
hacer.*

Garantizar la planeacion, ejecucion y seguimiento de auditorias internas
definiendo responsables, responsabilidades, como también los requisitos para la
elaboracion de informes conservando los registros que aseguren la objetividad y
mejora del sistema de gestion integral, evaluando la eficacia de los sistemas de
gestidon, permitira demostrar la mejora continua implementada en el sistema de
gestion integral.

Nota: Las auditorias internas pueden ser realizadas por personal de la
organizacibn o pueden contratarse personas y empresas con la competencia
requerida.

Para realizar las actividades de auditoria interna se deben seguir varios pasos
importantes, entre ellos la seleccion de los auditores internos, documentar el
programa de auditoria, plan de auditoria, listas de cheuque entre otras.

Seleccion de auditores internos

Se debe realizar la seleccion dentro del personal de la organizacién; los
candidatos se seleccionaran teniendo en cuenta el conocimiento de los procesos y
sus habilidades profesionales, es recomendable que los auditores internos
conozcan las actividades de la organizacion

La seleccion se realizara segun el perfil de auditor interno definido por la
organizacién el cual describe conocimientos, educacion, formacién y experiencia
requerida de forma tal que se cubra el alcance a los requisitos de las diferentes
normas, ademas, los requisitos de los clientes, proveedores o partes interesadas.

3 ISO 9001 para pequefias organizaciones — Orientacion para su implementacién
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Para garantizar la objetividad y los buenos resultados de las auditorias internas,
los candidatos deben contar con un curso que lo certifique como auditor interno de
la norma a auditar en un centro reconocido el cual expida diploma o certificado.

Evaluar Candidatos
Al evaluar los candidatos se debe tener en cuenta que adicionalmente a que

cumpla con las competencias indicadas por la organizacion, sea ético, lo que
implica tener las siguientes habilidades:

« Verdad ﬁ Mente abierta

' Perceptivo 1 Firme
S

, Colaborador

3 Versatil

Realizar Capacitacion

Se deben realizar capacitaciones a los auditores
internos seleccionados, antes del inicio de las
auditorias internas, de forma que esta cumpla con
los siguientes propdsitos:

1. Conocimientos y habilidades necesarias para evaluar y reportar la
conformidad.

2. Realizacion de auditorias internas.
3. Contribuir al mejoramiento continuo del sistema de gestion integral.
4. Conocimiento de los formatos de auditoria interna que se manejan.
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Participar en Auditorias

El auditor en formacién ingresara al grupo de auditores como observador; lo cual
quiere decir que se presentara en un ciclo de auditorias en silencio y de modo
pasivo.

Luego de participar en al menos 1 auditoria como observador el auditor podra ser
parte del equipo auditor.

Finalmente, requiere realizar una auditoria como equipo auditor en compafia del o
Auditor Lider quien dara el visto bueno para que este auditor forme parte del
equipo de auditores de la organizacion y pueda ejecutar auditorias sin
acompafnamiento.

Figura 46 - Proceso de Elaboracion de anditoria

. g 3
Planificar Procedimento de Realizar
Prngrqma_ de Au:u:iu:ur'!es Actividades de
= Auditoria Correctivas Seguimiento
= L
po W Aprobado?
— A
5 . ey
£ Preparar Mo Si Rgz!lllzar la Elaborar
.E Auditorias € ] revision dE_I? Informe
documentacion General
- h 4 " - -
PApru:uhar e Realizar Realizar
J;Dg.;am.a de Auditoria Actividades de Reunion de
uditaria Auditaria Enlace y Cierre
\ J \ .

Fuente: Los autores
Planificar Programa de Auditoria

Se debe planear e implementar el programa de auditorias internas en donde
qguede incluido al menos un ciclo completo en los procesos que integran el mapa
de procesos de la organizacion y abordan el alcance de los sistemas de gestion.

Para elaborar el programa de auditorias internas se deben tener en cuenta el

estado e importancia de los procesos, los resultados de auditorias anteriores,
resultados de revision por la direccion, quejas reportadas, proyectos en ejecucion,
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proyectos o negocios nuevos, requerimientos de las normas implementadas,
desempefio de los procesos, resultados de la valoracién del riesgo de las
actividades de la organizacion, requisitos legales o contractuales, cambios en la
organizacién, personal o tecnologia, entre otros.

Preparar Auditorias

Se definiran los objetivos, el alcance y los criterios de la auditoria, determinando si
la informacion es suficiente para realizar la auditoria. Adicionalmente se debe
realizar una lista de verificacion de los numerales de la norma a auditar para
determinar su cumplimiento.

Anexo 8 - Lista de 1 erificacion

Se designara un lider del equipo auditor para cada auditoria especifica.

Aprobar el programa de auditorias

El programa debe ser aprobado por el representante del sistema de gestion
integral o la gerencia respectiva, antes de su inicio. Una vez aprobado sera
divulgado al equipo auditor.

Realizar revision de la documentacion

Se deben revisar los documentos pertinentes al sistema de gestion Integral,
incluyendo registros e informes de auditorias previas con el fin de asegurar el
cumplimiento de los criterios de la auditoria.

Realizar Plan de Auditoria

Preparar y elaborar el plan de auditoria. Se deben asignar las tareas del equipo
auditor y preparar los documentos de trabajo.

El plan de auditoria en tiempos debe contemplar la elaboracion del informe de
auditoria.

Se debe dar a conocer al auditado el Plan de Auditoria; puede ser a través de un
correo electrénico o en sitio antes de iniciar la auditoria.

Realizar actividades de auditoria

Efectuar reunion de apertura en la fecha y hora programada, en esa reunion se
debe:
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a. Presentar el equipo auditor

Confirmar el objetivo, alcance y criterios de auditoria

c. Realizar descripciéon del método que se va a utilizar en la realizacion de la
auditoria

d. Confirma el lugar, hora y fecha para la reunion de cierre

e. Aclarar cualquier detalle del plan de auditoria

o

Realizar reunion de enlace y/o cierre

Cuando sea mas de un auditor, realizar las reuniones de enlace para comentar y
definir cambios o reorientar segun el caso.

Antes de realizar la reunién de cierre el auditor debe generar un esquema general
de los resultados, conclusiones, fortalezas y oportunidades de mejora de la
auditoria.

Reunién de cierre

El auditor lider hace una presentacion verbal de los hallazgos y conclusiones de la
auditoria, comprometiéndose con la entrega del informe.

Elaborar informe general

Preparar el informe general de auditoria interna con los informes de cada proceso,
evaluar los hallazgos reportados por los auditores internos.

Realizar actividades de Seguimiento
Una vez se entregue el informe es responsabilidad del lider del proceso y su

equipo tomar las acciones requeridas de acuerdo a las actividades de Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas, para cada uno de los hallazgos encontrados.
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Figura 47 - Representacion en el ciclo PHV A de las anditorias

E B
- Revisién por la direccién i ni T
* Acciones +Compromiso
+Politica / Objetivos
+Planificacién
*Responsabilidades / autoridad
*Recursos
*Recursos
>
= Auditoria interna +Control documentos / registros
= Seguimiento y medicion +Comunicacién interna
= Cumplimiento legal
= N ConiforEs *ESPECIFICOS
= Emergencias
= Analisis de datos

7.4 INVESTIGACION DE INCIDENTES

Definicién:

La empresa debe realizar un Sistema de registro y reporte de los incidentes de
trabajo a través de un procedimiento para realizar el reporte y la investigacion de
los accidentes y casi accidentes, con la finalidad de:

158



Manual prictico y diddctico para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion

/

=

A

159



Manual prictico y diddctico para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion

7.5 NO CONFORMIDADES

Una no conformidad es el incumplimiento de algun requisito. Por lo tanto, cuando

ocurra la organizacién debe:

Tomar acciones para
controlarla'y
corregirla

Revisidn de la no
conformidad

Revisar la eficacia de
cualquier accién
correctiva tomada

Si fuera necesario,
hacer cambios al
Sistema Integrado de
Gestion

Hacer frente a las
consecuencias,
incluida la mitigacidn
de los impactos
generados por esta

. Determinacion de si
Determinacion de

existen no
causas de la no .
. comformidades
conformidad -
similares
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7.6 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

> Acciones correctivas

“Una accion correctiva es aquella que llevamos a cabo para eliminar la causa de
un problema”.

Revisar No
Conformidades

Determinar
Causas

N /s

S

. -
~ -
~. ~
| - |

“Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable”.

( )

Una correccion puede realizarse junto con una accion correctiva

. J
e N

Existe diferencia entre correccion y accion correctiva

. J
( )

Correccion: elimina la no conformidad

. J
( )

Accidn correctiva: elimina la causa de la no conformidad

. J
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» Acciones preventivas

“Las acciones preventivas son acciones tomadas para eliminar la causa de una no
1”40

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable™.

Para identificar las acciones preventivas se requiere del andlisis de la informacion,
como los datos historicos de actividades realizadas, instalaciones, condiciones
ambientales, entre otros.

Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales identificados, lo que requerira:

——

En un proceso de accion preventiva, también hay un conjunto de informacion fuera
de la organizacion que se puede monitorear, tal como, por ejemplo, informacién
sobre el comportamiento y las preferencias del consumidor, o incluso datos
econdémicos y técnicos.

Las normas ISO 9001 y 14001 version 2015 no traen explicitamente este tema ya
que se engloba en la norma, es decir, toda la norma se disefié con este enfoque
de prevencion.

40 NTC-OHSAS 18001:2007

162



Mannal prdctico y diddctico para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion

8 ACTUAR

8.1 REVISION POR LA DIRECCION

La revision por la direcciéon es un requisito fundamental que deben cumplir las
organizaciones que implementan su Sistema Integrado de Gestion, este requisito
debe ser revisado a intervalos planificados ya que se tiene que asegurar la
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion
estratégica de la organizacion.

» Entradas de larevision por la direccion

La revision por la direccidon en las organizaciones se debe planificar y llevar a cabo
teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

Estado de las acciones de las revisiones por las direcciones previas.
Cambios en las cuestiones externas e internas
Necesidades y expectativas de las partes interesadas
Requisitos legales, riesgos y oportunidades, aspectos ambientales.
Politica y Objetivos del Sistema Integrado de Gestion.
Desempefio y eficacia del Sistema Integrado de Gestion

v’ Satisfaccion del cliente.

v' Grado en que se han logrado los objetivos de calidad.

v' Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios.
Las no conformidades y acciones correctivas.
Resultados del seguimiento y medicion.
Resultados de las auditorias.

v' Desempefio de los proveedores externos.

g. Adecuacion de los recursos
h. Las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas, incluidas las
guejas.

~® o0 oTp

AR
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El estado de las investigaciones de incidentes, acciones correctivas y
acciones preventivas.

Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades

Las oportunidades de mejora

Salidas de larevision por la direccion

Las salidas de las revisiones por la direccibn deben ser coherentes con el
compromiso de la organizacion con la mejora continua y deben incluir las
decisiones y las acciones que se relacionan con:

®oo o

Todas las oportunidades de mejora.

Desempefio del Sistema Integrado de Gestion

Las necesidades de cambio en el Sistema Integrado de Gestion

Las necesidades que surgen en los recursos

Cualquier implicacion para la direccién estratégica de la organizacion.

La empresa tiene que conservar la informacion documentada como evidencia
de todos los resultados de las revisiones por la direccion.

Las salidas pertinentes de la revision por la direccion deben estar disponibles
para comunicacion y consulta.

Como resumen podemos decir que la alta direccion de la empresa revisa el
Sistema Integrado de Gestion de la empresa de forma regular. La revisién debe
tener en cuenta todos los cambios que se produzcan en los negocios y en la
direccion estratégica.
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8.2 MEJORA CONTINUA

Para las organizaciones que hoy en dia implementan sus Sistemas Integrados de
Gestion es parte fundamental la mejora continua, ya que permite mejorar la
eficiencia en la produccion de bienes y servicios y logra una cultura de
mejoramiento permanente dentro de las organizaciones.

Es por ello que para lograr llegar a la mejora continua es necesario tener presente
factores que intervienen de una u otra manera para el logro al cual se quiere
llegar; el ambiente favorable permite que las personas que estan involucradas en
la empresa estén motivadas en la realizacion de sus tareas, la administracion
permite la participacion y el compromiso de la alta direccién y la metodologia hace
referencia a las herramientas que se pueden utilizar para lograr esta mejora
continua.

A R

MEJORA
CONTINUA

Muchas organizaciones para llegar a este mejoramiento continuo buscan caminos
largos y complicados para la solucion de sus problemas y al final no logran nada,
pero también hay empresas que analizan estos problemas y para llegar a la
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solucion implementan metodologias en las cuales se utilizan herramientas muy
sencillas de interpretar y de aplicar que logran culminar estos problemas.

e QROLOSIA PARKREMEORAMIENT ) g

J

Algunas de estas herramientas utilizadas para la solucion de problemas son las
siguientes:

Hojas de Diagrama de . Matriz de Hojas de
datos c;i.':g‘?ré'f“’e“m U S desiciones planes i
: HERRAMIENTAS .

Las herramientas no siempre funcionan de igual forma en las organizaciones, es
decir, no solucionan siempre el mismo problema, por eso es necesario describir el
problema para poder llegar a la solucion, esta descripcion no debe incluir las
causas ni las posibles soluciones, ademas los problemas siempre traen consigo
oportunidades que debemos tener en cuenta para la soluciébn de estos, estas
oportunidades también se deben describir para asi tomar las decisiones
adecuadas.

Una vez descrito el problema y las oportunidades se analizan y se seleccionan las
herramientas que nos ayudaran a solucionar de manera adecuada los problemas,
para poder llegar a la mejora continua a continuacién, damos a conocer la
descripcion de cada uno de estos.
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Tabla 18 Descripcion de un problema

ITEM PREGUNTA DE BASE DESCRIPCION

’ . ue es lo que estd mal, que es lo
1 s Qué? ¢ Cual es el efecto? Q q q
adverso
. D6nde? ¢ Doénde esta ocurriendo el |Ildentificar con la mayor precision posible
& ’ efecto? donde esta ocurriendo el problema
Establecer desde cuando se ha
. . resentado el roblema, ue
5 . ¢ Desde cuando viene P p . a
¢ Cuando? . antecedentes se tiene, que
ocurriendo el efecto? o . .
caracteristica tienen (un comportamiento
definido)
Las evidencias objetivas, registros
;Como? ¢ Coémo se dio cuenta? mediante los cuales puede evidenciar la
posible situacion adversa.
: CUANto? ¢ Con que frecuencia se Estimar la frecuencia con que ha
& ~ |viene presentando el efecto?|aparecido el problema
cQué se esta incumpliendo? Una
Por quée? | ¢Por qué es un problema? |especificacion, un principio, una directriz
¢, Qué riesgo esta generando?

Tabla 19 Descripcion de una oportunidad
PREGUNTA DE BASE DESCRIPCION

1 s Qué? ¢ Cual es el efecto? Que es lo aprovechable

¢;Doénde esta ocurriendo]ldentificar con la mayor precision
el efecto? posible donde se daria la oportunidad

Establecer desde cuando se podria

aprovechar la oportunidad, que

3 £ Cuando? g,Des_de cuando viene]antecedentes se tendria (quienes la
ocurriendo el efecto? estan aprovechando), que

caracteristica tendria (un

comportamiento definido)

Las evidencias objetivas, registros
4 s Como? ¢ Como se dio cuenta? mediante los cuales puede evidenciar
la oportunidad

¢ Con que frecuencia se
5 ¢ Cuanto? viene presentando el
efecto?

Estimar la frecuencia con que se
presentaria la oportunidad.

¢ Cual seria el beneficio?: que normas
¢ Por qué es unalo especificaciones la regularian, un

6 ; =3 . L - .
¢Porque oportunidad? principio, una directriz

¢ Qué riesgo se generaria?
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9 GLOSARIO

Accidente Ambiental: Es todo acontecimiento repentino no deseado que
produzca impactos adversos en el medio ambiente, dafios y/o pérdidas.

Accion correctiva: Una accion emprendida para eliminar la causa raiz de
una no conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente con el
propésito de que no vuelva a ocurrir.

Accion de mejora: Toda accion de tipo preventivo o correctivo que
incrementa la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos de
Calidad.

Accion preventiva: Una accion emprendida para eliminar la causa raiz de
una no conformidad potencial, defecto u otra situacion no deseable
potencial con el propdsito de que no ocurra.

Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de
una organizacion que interactda o puede interactuar con el medio ambiente.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente, y documentado para
obtener evidencia objetiva y evaluarla de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Causa raiz: Es la razon principal por la cual se ha producido o se puede
producir una no conformidad, defecto, u otro hecho indeseable para la
organizacion, cliente, o normatividad.

Comunicaciéon Externa: Se define como el conjunto de mensajes emitidos
por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar
una imagen favorable o promover sus productos y servicios.

Comunicacion Interna: Requisito de la norma en que la direccién debe
asegurarse de gque se establecen los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion y que la comunicacién se efectla considerando la
eficacia del sistema de gestion integrado.

Consulta: Proceso mediante el cual es posible obtener mas informacion
requerida.
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Contingencia: Accién encaminada a solucionar probables riesgos que
tenga que asumir la organizacion. Se define previamente como mecanismo
de respuesta ante un riesgo previsto.

Correccion: Accion encaminada a eliminar una no conformidad detectada,
solucionar una situacion indeseada.

Documento: Informacion y el medio en que esta contenida (soporte, digital,
fisico, etc., puede ser un procedimiento, instructivo, guia, manual o formato,
entre otros)

Expectativa: Cumple y supera la necesidad.

Hallazgos de la Auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de
la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Impacto ambiental: Cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de
una organizacion.

Incidente Ambiental: Incidente que no generd ningun impacto en el medio
ambiente o pérdidas, pero que estuvo a punto de causarlo

Necesidades: Expresion que se requiere indispensablemente para la
conservacion y desarrollo.

No conformidad: incumplimiento de un requisito definido por la norma
internacional o en los procedimientos establecidos.

Participacion: Proceso mediante el cual se hacen aportes a un sistema de
acuerdo al rol desempefiado y al interés generado por el beneficio mutuo.

Plan de accidon: Secuencia de actividades con responsable y fechas de
ejecucion, definidas con el fin de eliminar la causa de no conformidad o
situacion no deseada real o potencial.

Prevencion de la contaminacion: Utilizacion de procesos, practicas,
técnicas, materiales, productos, servicios 0 energia para evitar, reducir o
controlar (en forma separada o en combinacion) la generacion, emision o
descarga de cualquier tipo de contaminante o residuo, con el fin de reducir
impactos ambientales adversos.
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Producto No Conforme (PNC): Resultado tangible de un proceso que no
cumple con los requisitos especificados.

Producto: Resultado de un proceso
Queja: Cuando el cliente pone en conocimiento de la empresa conductas
irregulares del personal al que se le ha atribuido o adjudicado la prestacion

del servicio.

Reclamo: Cuando la empresa realiza suspension injustificada o prestacion
deficiente de un servicio.

Registro: Documento que presenta resultados o proporciona evidencia de
actividades desarrolladas.
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10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

 El diagnéstico realizado a la luz de las normas permitird a las empresas que lo
apliquen, evaluar su estado actual con respecto al nivel de cumplimiento de los
Sistemas de Gestion Integral (Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud en
el Trabajo), esto con el objetivo de tomar decisiones gerenciales para elaborar
planes de accion y programas que permitan implementar y mantener el

Sistema, garantizando la mejora continua.

+ El direccionamiento estratégico en las empresas permite que al momento de
disefiar, implementar y mantener los sistemas de gestién se pueda evidenciar

coherencia entre lo planeado y lo ejecutado.

+ Realizar el andlisis del contexto de una organizacién permite formular su vision,
establecer los objetivos estratégicos y las directrices de cumplimiento que

permitiran evaluar los logros alcanzados.

+ El disefio e implementacion de un sistema de gestidn integrado es una actividad
metodoldgica que se desarrolla paso a paso e inicia con el analisis de la
estrategia de la organizacion y la aplicacion del ciclo PHVA (Planear, Hacer,

Verificar y Actuar).
« En las empresas del sector de la construccion de obras civiles que trabajan por
proyectos, plantear una metodologia para identificar aspectos e impactos

ambientales y peligros y riesgos asociados a seguridad y salud en el trabajo
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permitird estandarizar el mecanismo de identificacion de dichos aspectos y

riesgos, lo cual facilitara la valoracion y determinacion de los controles.

Para la elaboracién del manual practico y didactico fue necesario realizar un
trabajo extenso sobre todas las actividades requeridas para la implementacion
de un Sistema de Gestion Integral, analizando cada numeral de las normas y
determinando la mejor manera de realizar dicha implementacion y los
mecanismos para mejorar la sostenibilidad y competitividad de las empresas
PYMES del sector de la construccion de obras civiles.

Los objetivos de cualquier organizacién, deberdn considerar el entorno
financiero, los grupos de interés, los procesos internos, el aprendizaje y

crecimiento, para que puedan ser alcanzados de manera efectiva.

Durante el desarrollo del proyecto, se evidencia facilidad en la obtencion de la
informacion durante los proyectos de construccion, lo que conlleva a una muy

buena gestion e implementacion del SIG en las organizaciones.

La implementacion del SIG permitird desarrollar habilidades y competencias, a
los responsables de este proceso, asi como también a los duefios de procesos,
lo que conlleva a un seguimiento y monitoreo continuo de la efectividad del SIG,

y una participacion continua de todas las personas involucradas.
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RECOMENDACIONES

+ Para realizar un diagnoéstico correcto que permita evaluar el estado actual de
una empresa con respecto a los sistemas de gestion integral, es recomendable
iniciar con una recopilacion de la legislacién y normatividad aplicable al sector al
que pertenezca y el nivel de cumplimiento de requisitos; lo cual permitird
realizar una evaluacion y programacion de las actividades a realizar de manera

sincronizada con las demas actividades de la implementacion.

+ Para buscar una mayor efectividad en la evaluacion de cada uno de los
requisitos de la legislacibn y de las normas aplicables a la empresa, es
aconsejable disefiar una matriz que contenga la evidencia de cumplimento y

el(los) responsable(s) de este en la empresa.

+ Es indispensable para cualquier empresa, sin importar su tamafio, planear y
formular su direccionamiento estratégico, partiendo del andlisis de su contexto y
la valoracién de riesgos de sus procesos, con el fin de lograr el crecimiento,

rentabilidad y sostenibilidad en el mercado.

+ Para planear y formular el direccionamiento estratégico de una empresa, es
necesario establecer una politica integrada, determinar objetivos y metas y
programar planes y acciones, determinando los procesos requeridos dentro de
la organizacion, tanto de direccion, misionales y de soporte. De igual manera es
aconsejable determinar las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

+ Para disefiar una metodologia que permita implementar un sistema de gestion
integrado basado en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS

18001:2007 en empresas PYMES del sector de la construccion de obras civiles,
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se deberan identificar los riesgos y oportunidades asociados a los procesos,
definir y aplicar disposiciones frente al manejo de recursos (personal, equipo e
infraestructura), la planificacion operacional, el correspondiente manejo de
guejas y reclamos y los mecanismos necesarios para manejo de producto o

servicio no conforme.

+ Se recomienda a las organizaciones, que una vez efectuada la implementacion
y verificacion del Sistema de Integrado de Gestion, realizar la auditoria de
certificacién, con el fin de obtener evidencia objetiva de la implementacion y las
certificaciones a los sistemas de gestion, los cuales garantizan que se han

implementado correctamente.

+ Para que la organizacion implemente un sistema de gestién integral exitoso,

debe estar flexible a los cambios del contexto externo.
+ El fin de todo sistema de gestién integral debera ser identificar los impactos

negativos de la organizacion, que permitan generar nuevas estrategias para

mitigarlos, ademas de definir los impactos positivos y potencializarlos.
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Abreviaciones

Abreviacién Significado

EPA Agencia para la proteccion
Ambiental (Environmental Protection
Agency)

PNC Producto No Conforme

PYME Pequefia y mediana empresa

SG Sistema de Gestion

SGl Sistema de Gestién Integral

SG-SST Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud en el trabajo
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