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iHola! Mi nombre es Nando y tendré el placer de acompanarte a lo largo

de esta guia ilustrativa

Yoch

.EMPECEMOS!




'Antes de empezar debemos saber cual es la problematica que nos lleva a
implementar un Sistema Integrado de Gestion! PI.ObIeIh
ik
JE.H.H tiene una problematica que gira alrededor de sus Venta,s, pues
aproximadamente desde hace 5 afos la alta direccion no ha visto un crecimiento
importante, la empresa no ha podido expandir sus servicios en la totalidad del
departamento, no se tienen canales de comunicacion definidos con sus clientes,
ademas, en diferentes ocasiones se han presentado incidentes y accidentes
laborales; y por ultimo, la organizacion no cuenta con una revision y actualizacidon

constante de los requisitos legales que le competen.




v Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que tiene por objetivo
orientar y fortalecer la gestion con el fin de lograr metas y objetivos en la

organizacion con base la politica y ademas la optimizacion de procesos.

v’ Su funcién es dar direccién, articular y alinear conjuntamente los requisitos de

los subsistemas.
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& soluciones

La solucion al problema es la implementacion de un Sistema Integrado de
Gestion “QHSE” enfocado a satisfacer las necesidades y expectativas de
sus partes interesadas, lo cual permite planear y ejecutar obras de
construccion de una manera organizada y sistematica dando rentabilidad y

satisfaccion al cliente final.

}ﬁ Seguridad (S)
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NORMAS APLICABLES
NTC ISO 9001:2015 (Sistema de Gestion de la Calidad)

v Contribuye a que las empresas de construccion demuestren su
capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan los

requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables

v Ayuda a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos de mejora del sistema y

aseguramiento de la conformidad con los productos y servicios.
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NORMAS APLICABLES
NTC ISO 14001:2015 (Sistema de Gestion Ambiental)

v Proporciona a las organizaciones un marco de referencia para

proteger el medio ambiente

4 Responde a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio
con las necesidades socioeconomicas y la proteccion de los recursos
naturales y/o reposicion por los danos causados como consecuencia

de la construccion de obras.
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NORMAS APLICABLES

NTC ISO 45001:2018 (Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo)

v/ Permite a una organizacion controlar sus riesgos de SST y
mejorar su desempeino, mediante la prevencion de accidentes

de trabajo y enfermedades laborales a causa de Ila

construccion de obras.




TENEMOS ENFOQUE BASADO EN..

La base para el enfoque en la implementacion de los sistema de gestion

integrado se fundamenta en el concepto del ciclo (PHVA).

P:Planificar ( ACTUAR &N
H : HaC er la préxima vez? ¢Como hacerlo? \

V: Verificar
A: Actuar

VERIFICAR HACER /

& Hacer lo planificado
segun lo planificado?

El modelo PHVA proporciona un proceso iterativo usado por las

organizaciones para lograr la mejora continua.




TENEMOS ENFOQUE BASADO EN..

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un Sistema

Integrado de Gestion eficaz llevando a cabo:

v’ Acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales
v’ Analizar cualquier no conformidad que ocurra
v’ Tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no

conformidad para prevenir su recurrencia.

Es necesario que tengas en cuenta la planificacion ¢ =~
acciones para abordar los riesgos y las oportunid: I. \ zar
Identificacion de

mejores resultados y prevenir los efectos negativos. trcacionde 3

\ Ejecucion ( 10



Ahora si1 te 1ir¢ explicando cada uno de los pasos de las Normas
Internacionales que debes tener en cuenta para implementar un
Sistema Integrado de Gestion QHSE.
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4.1 DEFINAMOS EL CONTEXTO DE NUESTRA ORGANIZACION

La implementacion de un sistema de gestion debe empezar con conocer aquellos
aspectos que nos rodean como organizacion. Es lo que llamamos el contexto de la
organizacion y este debe considerarse interna y externamente. Asi, algunos aspectos

que podemos evaluar pueden ser:

* Internos: Valores, cultura, conocimiento y desempefo de nuestra organizacion.
* Externos: Legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social, econdmico,

entorno nacional, internacional, regional o local.

Trabajo en Honestidad

) Enfoque
Equipo

al Cliente

Respeto Equidad Lealtad Responsabilidad
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4.1 DEFINAMOS EL CONTEXTO DE NUESTRA ORGANIZACION

Te estards preguntando, ;y como puedo evaluar estos aspectos de manera facil,
practica y completa?

No te preocupes, te dar¢ algunos tipos de herramientas que puedes usar:
v’ Matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)

v Matriz PESTAL (Politico,Econdmico,Social, Tecnologico,Ambiental y Legal)

Puedes incluirle cuantos aspectos quieras y veas necesarios.

iDe seguro te seran muy utiles! v \

Fortalezas
Amenazas
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4.2. COMPRENDER A NUESTRAS PARTES INTERESADAS

Es muy importante que entiendas a que se refiere una parte interesada. La
definicion que nos da la NTC ISO 14001:2015, es la siguiente:
“Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada

o percibirse como afectada por una decision o actividad”

Te dare algunos ejemplos que pueden aplicar y servirte: [

v A 1dades 1 | | : ; /ntepa’tes b
utoridades legales y reglamentarias Sl

4 Proveedores, contratistas y subcontratistas )

‘/Representantes de los trabajadores

v’ Sindicatos

4 Propietarios, accionistas, clientes, visitantes, comunidad local, vecinos

v’ Medios de comunicacion .



4.2. COMPRENDER A NUESTRAS PARTES INTERESADAS

No basta solo con saber cuales son esas partes interesadas, es muy importante qué sepas sus
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS con respecto al servicio o producto que tu

organizacion ofrece. Esto también nos ayudara a definir el contexto de la organizacion.

Ten en cuenta que algunos requisitos de las partes interesadas pueden convertirse en
requisitos LEGALES.

iRealizalo en una matriz, sera facil de entender y analizar!
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4.3 ;CUAL ES EL ALCANCE DE NUESTRO SISTEMA INTEGRADO DE GESTION?

Debemos definir los limites y la aplicabilidad de nuestro Sistema Integrado de Gestion, esto
quiere decir, que se puede incluir a toda la organizacion o una o varias partes de la

organizacion.

Para que te quede mas claro te mostraré el alcance de la empresa J.E.H.H y como esta
constituido.

“El Sistema Integrado de Gestion QHSE de J.E.H.H considera las cuestiones internas y
externas a través de un andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y su
relacion con los sectores estratégicos, siendo estos las lineas de Construccion, Interventoria y
Consultoria;, Medio Ambiente, Salud y Seguridad e igualmente el analisis de partes

interesadas pertinentes y su influencia en la prestacion del servicio™”




4.3 ;CUAL ES EL ALCANCE DE NUESTRO SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION?

Las Normas Internacionales nos indican los requisitos que debe

cumplir el alcance del Sistema Integrado de Gestion:

v’ Cuestiones Externas e Internas
v Requisitos de las partes interesadas

v’ Productos y servicios de la organizacion

Siguiendo estos lineamientos podras formular el alcance del Sistema

Integrado de Gestion de tu organizacion.

iEs muy sencillo, aplica lo aprendido! 17



4.4 TRABAJEMOS CON UN ENFOQUE BASADO
EN PROCESOS

Para que nuestro Sistema Integrado de Gestion sea

mas eficiente, debemos pensar en un enfoque
basado en PROCESOS.

Lo primero que debemos saber es ;Qué es un
proceso?

“Proceso: es un conjunto de actividades que
estan interrelacionadas y que pueden interactuar
entre si. Estas actividades transforman los
elementos de entrada en resultados, para ello es

esencial la asignacion de recursos”

Puedes crear el Mapa de Procesos de tu

organizacion

Revisa la siguiente pagina, te daré un ejemplo de

mapa de procesos de la empresa J.E.H.H

18



4.4 TRABAJEMOS CON UN ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Este ejemplo nos describe muy bien un mapa de procesos, como puedes ver tenemos una entrada

“Requerimientos y Necesidades del Cliente” y una salida o resultado que es *“ La Satisfaccion del Cliente”

Revisa los procesos internos de tu organizacion y seguramente jtendras algo muy parecido! Y ya podras realizar

tu mapa de procesos.

............................ J Y Seguido de este mapa,
PLANEAGON : S, debes caracterizar cada uno
ESTRATEGICA d 1
w e los procesos que
= . <7
r ﬁ componen tu organizacion.
; e » E
2| AR
g = Revisa el anexo 4 y te
=T . . . [=1
g CONSTRUCCION <= INTERVENTORIA <> CONSULTORIA 5 daras una idea clara de
L L
u 1 ) U 14 14
i N N N 4 ..f' 3 como lo podrias hacer.
2 4 v 3
£
L
E AD EIIPT.L;E;'JTSIE-IF;I;D ¥ TALENTO HUMAND = - COMERCIAL . .
i f — Nunca olvides seguir los
ol ! ' & .
L COMPRAS Y e
L (JoMPRASY | HSEQ requerimientos de nuestras
Normas Internacionales.
- 19




5.1. ;COMO PODEMOS DEMOSTRAR LIDERAZGO Y COMPROMISO EN
NUESTRAS EMPRESAS?

"Asumiendo"
v La responsabilidad y obligacion de

rendir cuentas con relacion a la

92f
ﬂ

eficacia del Sistema Integrado

de Gestion.

20



5.1. ;COMO PODEMOS DEMOSTRAR LIDERAZGO Y COMPROMIS( ¥N
NUESTRAS EMPRESAS?

"Asegurandose"

U Que se establezcan la politica y los objetivos integrados y
que estos sean compatibles con el contexto y la direccion

estratégica de la empresa

v Dela integracion de los requisitos del sistema en los procesos

de negocio

SIG

SO
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5.1. ;COMO PODEMOS DEMOSTRAR LIDERAZGO Y COMPROMISO EN
NUESTRAS EMPRESAS?

""Asegurandose"

v De que los recursos necesarios para el Sistema Integrado
estén disponibles
v De que el Sistema integrado logre los resultados previstos &

v De que la organizacion establezca e implemente procesos

para la consulta y participacion de los trabajadores

22



5.1. ;COMO PODEMOS DEMOSTRAR LIDERAZGO Y COMPROMISO EN
NUESTRAS EMPRESAS?

"Promoviendo"

U El uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos

23



5.1. ;COMO PODEMOS DEMOSTRAR LIDERAZGO Y COMPROMISO EN
NUESTRAS EMPRESAS? 2

4

ﬂ

U Otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en

"Apoyando"

la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

U El establecimiento y funcionamiento de comités de seguridad y salud

Ecol6gico

\\\)
soportable

&

sostenible
Econémico
-

® o
it S
equitativo
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5.1. ;COMO PODEMOS DEMOSTRAR LIDERAZGO Y COMPROMISO EN
NUESTRAS EMPRESAS?

222

U Comunicando la importancia de una gestion integrada eficaz

y conforme con los requisitos de las normas. .ij s

%

U Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir

a la eficacia del sistema

U Protegiendo a los trabajadores de represalias al informar de incidentes,

peligros, riesgos y oportunidades

25



5.2. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA INTEGRADA?

Esto le corresponde a "La Alta Direccion", quien establece, implementa y mantiene la

politica dentro del alcance definido en su Sistema Integrado de Gestion.

SIG

26



5.2. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA INTEGRADA?

Para que te quede mas claro te mostraré los criterios que debes tener en cuenta a la hora

de estipularlo:

v Sea apropiada al roposito contexto de la organizacion
prop prop y g
(numeral 4.1) y apoye su direccion estratégica (incluida la naturaleza, magnitud, e

impactos ambientales de sus actividades, productos/servicios)

4 Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos

integrados.




5.2. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA INTEGRADA?

v Incluya un compromiso de cumplir los requisitos legales aplicables incluidos los
del cliente; la proteccion del medio ambiente, condiciones de trabajo seguras y
saludables para la prevencion de lesiones y deterioro de la salud relacionados con
el trabajo y que sea apropiada al proposito, tamafo y a la naturaleza especifica de

sus riesgos y oportunidades para la Seguridad y salud en el trabajo.

28



52. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA
INTEGRADA?

v Incluya un compromiso de mejora continua del sistema

de gestion Integrado.

29



5.2. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA INTEGRADA?
A continuacion te mostraré la Politica de la empresa J.E.H.H: (Parte 1)

“La empresa JEHH es una organizacion dedicada a Ila CONSTRUCCION,
INTERVENTORIA Y CONSULTORIA de Obras Civiles que esta comprometida en
alcanzar lo mas altos estandares de Calidad, Salud, Seguridad y Ambiente a través de:
reconocimiento de la salud y la seguridad de su personal, sus contratistas y visitantes, la

satisfaccion de sus clientes, la proteccion del medio ambiente y las comunidades

implicadas en el desarrollo su actividad...

30



5.2. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA INTEGRADA?

(Parte 2)

...[gualmente, J E.H H se compromete a gestionar y mejorar integralmente
utilizando tecnologia de punta los diferentes procesos con efectividad a través
del cumplimiento de objetivos y metas apoyados en recurso humano altamente
capacitado y comprometido que conlleve a lograr una mejora continua en el

Sistema...

31



52. (;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA
INTEGRADA?

(Parte 3)
...Previniendo los riesgos y la contaminacion asociados, cumpliendo los

requisitos legales y otros requisitos aplicables en temas de Calidad, Medio

Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo.”

32



5.2. ;COMO PODEMOS DEFINIR NUESTRA POLITICA INTEGRADA?

No olvides que debe estar disponible y mantenerse como informacion

documentada

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la Organizacion \ .

’f\

] ‘}j/. "
/i

y que este disponible para las partes interesadas pertinentes.

33



5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

Es muy importante que desde la Alta Direccion se asegure cada una

de las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes sean

asignadas v comunicadas dentro de la organizacion.

34



5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

Para que sea mas claro te mostrar¢ la Estructura Organizacion de la

Empresa J E.H H. donde podrds encontrar todos los cargos que se

encuentran teniendo en cuenta el mapa de procesos y
su interrelacion con los mismos, y aclarar que tiene cada responsable
tanto en el Sistema de Gestion Integrado como en el cumplimiento del
producto, requisitos ambientales y de seguridad y salud en el

Trabajo.

35



5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

36



5.4. CONSULTA Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES

Nunca debes olvidar a los Trabajadores!! Ellos hacen parte de las decisiones de la

empresa..!

En ellos puedes "Buscar opiniones antes de tomar una decision" lo que se
llama Consulta. Y por otro lado los debes "Implicar en la toma de decisiones" lo
que se conoce como Participacion. incluyendo la implicacion de comités

de salud y seguridad y a los representantes de los trabajadores, cuando existan.

37



5.4. CONSULTA Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES

Segiin la Norma ISO 45001:2018 la organizacion debe establecer, implementar y
mantener uno o varios procesos para la consulta y la participacion de los
trabajadores a todos los niveles y funciones aplicables, y cuando existan, de los
representantes de los trabajadores en el desarrollo, la planificacion, la
implementacion, la evaluacion del desempefio y las acciones para la mejora del

sistema.

Por lo anterior, en el anexo 5 de la documentacion del Sistema Integrado de

Gestion de la Empresa J.E.H.H. podras encontrar un ejemplo de Procedimiento

para la consulta y participacion.

38



6.1 IDENTIFIQUEMOS ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

Sabemos que al realizar alguna actividad siempre estaremos expuestos a peligros,
y el riesgo que esto suceda dependera de los controles que tengamos sobre dicha
actividad, es decir controles de mitigacion de riesgo sobre la persona, sobre la

magquinaria, sobre el método entre otros.

Para nuestro Sistema Integrado de Gestion debemos identificar cada uno de los
peligros que existen relacionados con la actividad de la empresa en materia de

Calidad, Ambiental y Salud y Seguridad en el trabajo.

39



6.1 IDENTIFIQUEMOS ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

El procedimiento que debes adoptar es el siguiente:

v’ Identifica los peligros de tus procesos

v’ Valora los Riesgos

v’ Prioriza Riesgos

v’ Crea Programas de Manejo de Riesgos

* i Para SST y Ambiental debes Identificar Requisitos Legales que apliquen a la
actividad de tu empresa!. Revisa la Matriz legal de J.E.H.H en el anexo 10.

v’ Define tus objetivos para el cumplimiento

v Mide con indicadores.

Para la empresa J.E.H.H ya hemos realizado este procedimiento, de hecho tenemos

unas guias que te daran el paso a paso de lo que debes hacer. Revisa los Anexos 6y 7.

Igualmente, puedes revisar las matrices resultado de este procedimiento en los Anexos
8y 9
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6.2 PROFUNDICEMOS EN LOS OBJETIVOS
DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Las Normas Internacionales te dan las pautas que
debes tener en cuenta al momento de formular tus

objetivos integrados.

v" Deben ser coherentes con la Politica de la
Empresa

v’ Ser medibles

v’ Los recursos requeridos para su cumplimiento

v' Determinar cuando se finaliza

v’ Deben comunicarse

v’ Ser objeto de seguimiento.

v’ Determinar el responsable

Es muy importante que mantengas informacion

documentada de este requerimiento.

ACHIEVABLE

41



7. APOYO
7.1. RECURSOS

Para garantizar el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora
continua del sistema integrado de gestion e igualmente a las necesidades actuales
de la empresa, se deben determinar y proporcionar los recursos necesarios
considerando las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

. Esto qué incluye?

v’ Recursos humanos y destrezas especializadas

v Tecnologia

v’ Recursos financieros.




7. APOYO
7.1. RECURSOS

Te dejaré en el Anexo 11 basado en el organigrama de la Empresa J.E.H.H. la
caracterizacion de algunos perfiles con el fin de satisfacer las necesidades de las
partes interesadas especificando el personal competente en educacion, formacion,

habilidades y experiencia necesario
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7.2. COMPETENCIA '

ihiiai

Debes tener en cuenta la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo

. Cuentas con algin procedimiento para la seleccion

del personal necesario en tu organizacion?

tu control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del Sistema Integrado de
Gestion, y que ademas es necesario tomar acciones para adquirir la competencia

necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
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7.2. COMPETENCIA

Para esto, te brindaré un Procedimiento para la seleccion de personal que se

plante6 para la Empresa J.E.H.H. que puedes encontrar en el documento anexo
12.

No olvides que se debe conservar la informacion documentada de los registros

asociados.

T
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7.3. TOMA DE CONCIENCIA

Es importante que las personas que realizan el trabajo bajo el control de tu
organizacion sean sensibilizados y tomen conciencia de:

v La importancia de lograr conformidad con la politica Integrada

v’ Conozcan los procedimientos con los requisitos del Sistema Integrado de Gestion

(%%
y
L
IR
e
7
(]
A%

v’ Los requisitos de preparacion y respuesta ante emergencias

"""‘*"
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7.3. TOMA DE CONCIENCIA

47



7.3. TOMA DE CONCIENCIA

v’ Su contribucion a la eficacia del Sistema Integrado de Gestion

y los beneficios de una mejora del desempeno.
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7.3. TOMA DE CONCIENCIA

v’ Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion

integrado, incluido el incumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos de

las partes interesadas.

49



7.3. TOMA DE CONCIENCIA

Para esto, te brindaré un Procedimiento de formacion y toma
de conciencia que se plante6 para la Empresa J.E.H.H. que

puedes encontrar en el documento anexo 13.

50



7.4. COMUNICACION

La base de toda empresa son sus comunicaciones!

Por lo cual debes determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes

al Sistema Integrado de Gestion, que incluyan: “qué comunicar, cudando

comunicar, a quién comunicar, COmo comunicar, y quién comunica’.
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7.4. COMUNICACION

Si tienes dudas en el Documento del Sistema de la Empresa J.E.H.H. podras

encontrar en el anexo 14 el Procedimiento de Comunicacion.

&
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Ademas debes tener en cuenta la conservacion de la informacion documentada

&/f

como evidencia de sus comunicaciones, segun corresponda.
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7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

El Sistema Integrado de Gestion de tu organizacion debe incluir la informacion
documentada requerida por cada Norma Internacional y la que la organizacion

determina como necesaria para la eficacia del sistema.

Ademas, debes asegurarte de que al crear y actualizar informacion sea apropiada

y se deba controlar.
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7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

Te dejaré una Matriz de informacion documentada que te ayudara a identificar
aquella informacion documentada que se debe mantener o aquella que se debe
conservar y la comparacion entre las tres normas aplicables que se ha planteado

para la empresa J.E.H.H. que podras encontrar en el anexo 15.

1509001: 2015 DM (19 [50 14001-2015 DM Inc 150 45001:2018 ID# g
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4. CONTEXTO DE LA DRGANIZACION 4. CONTENTO DE LA ORGANIZACION
| Hum. |Nombre Num. | Nombre Hum. [Mombre

41 |Compransitn de la organizacion y e su conlesto = - 41 [Comprension dela ogantzanien yce su corfex: - = 41 |Comprensien de b omganizacien y de s confn
;5 JComprensitn de las necesidades y expectalias de s . ) 47 |<amprensiin de as necesidades y evpecialis d s pries ) . g |Comprensiin de las nevssidades y expeciaivas de bos rabmjadores
= Jranes inmesaias © nteesatas °F |ora partes inferesatas

Cisterminacion del alcance del sisiemade gesiion dela | ) alcamoe del sisiema de Bl akance del sisiema de El dlcance del sisiema de
43 Jaidad gesiion de la calldad de 3 - 43 (Determinacion del alzance del sisiema de estion amblenid gesikon ambiental de la - 43 [Detwmincion el scance dd sistema de esion de fa 55T gesilon de la 85T dela

arganizacion organizacke organizacien

Eistema de gestion de la caldad y s process R e -
N : 44 |Ssiema e gesidn ambienia : : 44  |Gisiemade gesion dela EST

La operacion de sus Reallzacion de procesos

441 [emtapn prmomsos squn Io planificada

5. LIDERAZGD 5. LIDERAZGD 5. LIDERAZGO ¥ PARTICIPACION DE LOS TRABAIADORES
[Py comprmen

3 Lcerama y CompramiD

11 |Liderazgoy compramisa

1z [ %2 |Potca Ambienial Poitica Amiental - 32 |Poiticadeia 55T Polfia e a 58T
823 |Comunicacion de & poifica de calida Lierl 2 Politica de Calidad
Responsabildades y
- R S auloridades pan ks roies
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7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

También un Procedimiento de control documental que te ayuda a identificar
todos los listados de documentos internos, externos y obsoletos, su control de

cambios y sus versiones que mantiene la empresa en el anexo 16.
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8.2 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Recuerda que una organizacion siempre debe mantener una comunicacion

CONSTANTE con sus clientes, es conveniente poder obtener una retroalimentacion

relativa a nuestros productos y servicios, esto incluye las quejas y los reclamos.

Es muy importante que se tengan CANALES DE COMUNICACION muy sélidos con

ellos, de esto dependera, en parte, la mejora de nuestro Sistema Integrado de Gestion.

Para J.E.H.H hemos diseniado un procedimiento sencillo para la recepcion de quejas,

reclamos y/o sugerencias. Miralo en el anexo 17.




8.2 EVALUEMOS NUESTRA CAPACIDAD DE
CUMPLIMIENTO

Antes de comprometernos con los requerimientos
de algun cliente, debemos hacer una evaluacion
previa para determinar si tenemos las capacidades

para cumplir.

Las preguntas que te puedes hacer al momento de

evaluar son:
* (El alcance de nuestro servicio/ producto
satisface la necesidad del cliente?

* ;Contamos con el personal idoneo y necesario? Cumplimiento
* (El tiempo en que se solicita el P
servicio/producto es acorde al requerimiento?

* /Qué requisitos legales  implica el

servicio/producto?

* Requisitos adicionales, que no son especificados
por el cliente, pero necesarios para cumplir.
jPuedes hacerte cuantas preguntas quieras y veas Revisa la matriz del Anexo 18,

necesarias para evaluar la capacidad de entenderas con mas detalle.
cumplimiento de tu organizacion!
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8.2 PREPARACION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS

Nuestra organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios a cerca de

como prepararse y responder a situaciones potenciales de emergencia.

Estos procesos los puedes basar en: - ‘

* Peligros y Riesgos en SST

* Aspectos e Impactos Ambientales

S [ y
Que hayas identificado para tu organizacion.

Tenemos que proporcionar informacion y formacion pertinente, con relacion a la

preparacion y respuesta ante emergencias a las partes interesadas pertinentes, incluidos los

trabajadores.

. ' o
7
En el anexo 19 te dejamos un folleto que nos brinda o m

AMBULANCIA POLICIA

Informacion relevante para este tipo de ocasion.




8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

Nuestra organizacion debe contar con procedimientos que permitan seguir el
proceso de evolucidon de un producto/servicio en cada una de sus etapas. Es lo que
conocemos como TRAZABILIDAD.

i1La trazabilidad nos ayudara a que proporcionemos un producto/servicio de

la mas alta calidad!
En el anexo 21

Q Q encontraras una matriz
@j %L j muy util que te ayudara a
— =t - .
j ' . llevar la trazabilidad de

tu producto/servicio.

g0
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS (‘/,é"te ie\\'l\'\

AulaFacil .com

Antes de hacer entrega ( o liberar) el producto/ servicio al cliente, debemos verificar que se hayan

completado satisfactoriamente los requisitos.

Es muy importante que mantengas informacion documentada de este proceso que contenga:

* FEvidencia de la conformidad del cliente

* Trazabilidad de las personas que autorizan la liberacion.

La matriz del Anexo 22 te ayudara mucho a documentar esta informacion. jRevisala!
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8.7 CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

Puede también existir la situacion en que algunas de nuestras
salidas sean NO CONFORMES, es decir, no cumplan con los
requisitos del cliente. Se debe dar un manejo adecuado de

estas salidas.

Estas son algunas maneras de tomar control sobre estas antes
de ser entregadas al cliente e incluso si se presenta, después de

la entrega al cliente.

* Correccion

* Separacion, contencion, devolucion o suspension

* Informacion al cliente

* Obtencién de autorizacidon para su aceptacion bajo

concesion.

iMantén informacion documentada del manejo que le diste a
la salida NO CONFORME!

La matriz del Anexo 22 te dard las pautas para este manejo
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

Sabias que para conocer la eficacia del Sistema Integrado de Gestion de tu
empresa es necesario determinar, hacer seguimiento, medicion, analizar y evaluar

teniendo en cuenta los criterios y los indicadores apropiados.

JSabes que es eficacia?..

Te cuento que eficacia es la “Capacidad para producir el efecto deseado o grado

de cumplimiento de las metas perseguidas”
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

.Sabes que es un indicador?..
Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos que sirve para
elaborar una medida cuantitativa o una observacion cualitativa, la cual arroja un

valor, una magnitud o un criterio para ser analizado.

Para que te quede mas claro, te dejaré en el Anexo 23 de la empresa J.E.H.H.

Un ejemplo de medicion de indicadores asociados —
/
. . . . ‘ e "z\
a los procesos y cumplimiento de los objetivos. = >
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

Es importante que la informacion pertinente al desempefio de la empresa sea

comunicado externa e internamente

Se conserve la informacidon documentada apropiada como evidencia de los

resultados del seguimiento, medicidn, el andlisis y la evaluacion
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.2. ;AUDITORIAS INTERNAS?

Sabias que cada organizacion debe llevar a

cabo auditorias internas a intervalos planificados?

Te explicar¢ primero que una Auditoria es un sistema
de control e inspeccion con el fin de mejorar los

Proccsos.

|1

EQ Pa
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.2. ;AUDITORIAS INTERNAS?

Sirve para proporcionar informacion y asegurar si el Sistema Integrado de Gestion de

tu empresa es conforme con las disposiciones planificadas.

Para esto, el Plan de auditoria interna debe incluir:

v’ La frecuencia

v Los métodos
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.2. ;AUDITORIAS INTERNAS?

v’ Las responsabilidades

v’ Los requisitos de planificacion

v’ La elaboracién de informes de sus auditorias internas
v’ Los procesos que afecten a la organizacion

v" Los resultados de las auditorias previas




9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.2. ;AUDITORIAS INTERNAS?

Para esto te mostrar¢ un Plan de Auditorias Internas que maneja la empresa J.E.H.H.
que te servira de ejemplo en el anexo 25 para verificar que lo que se ha implementado
sea adecuado, se mantiene y es eficaz para cumplir con la politica y los objetivos

Integrales

No olvides que la informacion con los resultados de la auditoria deben ser

comunicados a la alta Direccion y el COPASST




9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.3. REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion de la empresa debe revisar que el Sistema

Integrado de Gestion asegure la conveniencia, adecuacion,

eficacia y alineacion continua con la direccion estratégica.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.3. REVISION POR LA DIRECCION

La Alta Direccion debe realizar revisiones donde incluya:

v’ La evaluacion de oportunidades de mejora

v’ La necesidad de efectuar cambios al sistema (incluyendo la Politica y los objetivos
integrados.

No olvides que se debe conservar los registros de las revisiones por la direccion
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.3. REVISION POR LA DIRECCION

Debes conocer las entradas sobre el desempeiio y la eficacia del Sistema Integrado di

Gestion donde podras usar herramientas como:

v’ Encuestas para medir la satisfaccion del cliente

(E

v’ La retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes

v Seguimiento al grado en que se han logrado los objetivos integrados
v Indicadores de gestion de los procesos , para evidenciar el desempefio de los

mismos y la conformidad de los productos y servicios; Impactos Ambientales y

Riesgos de Seguridad y salud en el trabajo de la organizacion
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.3. REVISION POR LA DIRECCION

Debes tener en cuenta que las salidas de la revision por la direccion deben:
v" Ser coherentes con el compromiso de la organizacion con la mejora continua

v Incluir las decisiones y acciones relacionadas con los posibles cambios en

i

Para esto te dejaré un Procedimiento de Revision por la Direccion en el anexo 26 de la

oportunidades de mejora

empresa J.E.H.H.
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10. MEJORA

La organizacion debe determinar y seleccionar:

AN

Las oportunidades de mejora

v’ Necesidades futuras para prevenir efectos no deseados

v Implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos de

las Partes Interesadas internas y externas,
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10. MEJORA

La organizacion debe:

v’ Aumentar la satisfaccion de las Partes Interesadas

v" Tener compromisos con el medio ambiente, y seguridad y salud en el trabajo

AN

Lograr los resultados previstos mejorando el desempefio en su Sistema Integrado

de Gestion.
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10. MEJORA

Podras hacerlo mediante los resultados de:

v’ Las encuestas de satisfaccion del cliente

e

v Resultados del producto no Conforme
v Las quejas y reclamos |
v Evaluaciones de desempeno |

v’ Acciones correctivas y preventivas |
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10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s)

para:
4 Registrar, investigar y analizar incidentes.

e

v’ Tratar la(s) no conformidad(es) real(es) y potencial(es), y tomar acciones

correctivas y preventivas.

PROHIBIDO
ELECTRICO FUMAR

NCE
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10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Para esto te dejar¢ el procedimiento de no conformidades y acciones correctivas
preventivas de la empresa J.E.H.H. en el anexo 27 que incluyan los requisitos para que
cuando ocurra una no conformidad, la organizacion pueda tomar medidas y planes

de accion sin que afecte el Sistema Integrado de Gestion
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10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

No olvides tener la informacion documentada como evidencia

de los resultados de las acciones correctivas preventivas.
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10.3. MEJORA CONTINUA

Todo sistema y organizacion debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema Integrado de

Gestion para mejorar su desempeino.

X
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10.3. MEJORA CONTINUA

Debes considerar: Yy 1

AN

o . .y i" L:;R.-.
Los resultados del analisis y evaluacion " An /
v’ Las salidas de la revision por la direccion determinando si hay

necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la

mejora continua del Sistema Integrado de Gestion
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:LLO LOGRASTE!

SI SEGUISTE LOS PASOS DE ESTA GUIA IMPLEMENTASTE EL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE TU ORGANIZACION

RECUERDA QUE ESTE SISTEMA ES UN CICLO, NECESITA DE TU
DEDICACION Y COMPROMISO PARA QUE FUNCIONE DE LA MEJOR
MANERA.

ACTUALIZA, ESTANDARIZA Y COMUNICA

TODO SERA MUCHO MAS FACIL o



