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ABSTRACT

La investigacion titulada “Propuesta de Implementacion de un Sistema Integrado
de Gestion para la Distribuidora de Productos de consumo masivo “El
Competidor”, tiene como objetivo proponer la implementacién de un sistema
integrado de gestion y mejorar el servicio de la Distribuidora en los aspectos de
calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional mediante un analisis de
la situacion actual de la Distribuidora determinando asi los procesos principales,
documentandolos y mejorando los procedimientos de cada proceso, con el
objetivo de satisfacer al maximo las necesidades de los clientes, asegurando la
integridad y salud de todo el personal de la empresa y sin afectar el medio

ambiente.

Capitulo 1: En este capitulo se hace una descripcién general de la Distribuidora,
su imagen corporativa, objetivos, valores y politicas. También se hace una
descripcion de los procesos mediante el diagrama de proceso de la distribuidora y

se presenta los graficos de la distribucion actual de la Empresa.

Capitulo 2: En este capitulo se realiza el diagnostico de la situacion actual de la
Distribuidora, se hace un analisis macro en donde se detallan los principales
factores que afectan al normal desarrollo de la Distribuidora, luego se hace el
analisis micro en donde se detallan los principales servicios de la Distribuidora y
los tipos de clientes para cada servicio.

También se despliega el cuadro con los riesgos a los que estan expuestos los
diferentes departamentos y sus respectivas acciones preventivas, y por ultimo se

realiza el andlisis FODA de la Empresa.
Capitulo 3: En el capitulo 3 primeramente se detallan tedricamente los sistemas

de gestion y luego se implementa el sistema integrado de gestion a través de

etapas, definiendo principalmente las politicas, objetivos y responsables de cada
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departamento lo que contribuye al crecimiento de la empresa en aspectos de
calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional.
Finalmente se documentan los principales procesos de la Distribuidora con fines

de reestructuracion y mejora continua.

Capitulo 4: En este capitulo se indicara las conclusiones y recomendaciones para
la Distribuidora.

PALABRAS CLAVES:
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CAPITULO I.
GENERALIDADES DE LA DISTRIBUIDORA
“EL COMPETIDOR”.

1.1 RESENA HISTORICA

La empresa denominada “El Competidor” inicia sus actividades comerciales
en el afo de 1988 ofreciendo productos de consumo masivo a nivel de
cobertura dentro de los cantones de la provincia del Azuay y parte del
mercado de la ciudad de Cuenca de igual manera a nivel de cobertura, el
sistema de comercializacion que se trazo la empresa al inicio es el de ofrecer
los productos mediante el sistema de ventas directas con un servicio a
domicilio, el mercado al que se estaba llegando con este sistema era
totalmente nuevo en esa época, poco a poco la empresa se va posesionando
y teniendo aceptacion en el mercado, durante dos afios se mantuvo el sistema
de comercializacion de venta directa, este sistema de comercializacion
permitié al negocio ganar experiencia y sobretodo estructurar sistemas de

control adecuados para poder continuar en el negocio.*

1.2 DIRECTRICES ESTRATEGICAS.
1.2.1 MISION.

“Brindar un buen servicio a través de la comercializacion de una amplia
variedad de productos de consumo masivo de las mejores marcas a precios
competitivos, para satisfacer las necesidades de los clientes tradicionales
del mercado Austral, apoyada con sus recursos tecnoldgicos y humanos, sin
devastar el medio ambiente y con responsabilidad social, con la finalidad de

conseguir prosperidad para sus clientes su gente y sus propietarios™

! Fuente: Distribuidora “El Competidor”.
% Fuente: Distribuidora “El Competidor”.
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1.2.2 VISION.

“Ser una empresa comercializadora de productos de consumo masivo de las
mejores marcas, que mantenga un desarrollo y mejora continua, apoyada
por gente capacitada para prestar un servicio eficiente y eficaz a los clientes
del mercado austral, con la finalidad de llegar a ser una corporacion
sostenible, reconocida y rentable dentro de su sector durante el periodo
2009 al 2013

1.2.3 OBJETIVOS

Llegar a ser una empresa eficiente y competitiva que se encuentre considerada
dentro de su sector como una de las 10 comparfias mas reconocidas hasta
diciembre del 2010.

Posicionar la marca de la empresa El competidor en un 75% dentro del

mercado objetivo durante el periodo 2010.

Incrementar las ventas de la empresa en un 10% hasta diciembre 2010.

Establecer diagramas de flujos para los procesos de servicios mas importantes
de la empresa EI Competidor hasta diciembre 2010.

Definir actividades y responsabilidades para cada cargo de la empresa El
Competidor hasta diciembre del afio 2010.

Estructurar un sistema contable para identificar oportunamente los resultados
generados por la actividad comercial que realiza la empresa EI Competidor

hasta diciembre del afio 2010.

® Fuente: Distribuidora “El Competidor”.
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1.2.4 POLITICAS

e La empresa comercializara productos de consumo masivo de las mejores
marcas que sean reconocidos dentro del mercado objetivo
e La empresa ofrecerd crédito a los clientes del canal tradicional que se

encuentren ubicados dentro del mercado meta.

e La empresa comercializara los productos en el mercado objetivo a través de

un sistema adecuado para brindar un servicio personalizado a sus clientes

e La empresa entregara a domicilio todas las compras que realicen los clientes

minoristas del sector rural perteneciente al mercado objetivo.

1.2.5 VALORES

e Respeto.- los miembros que forman parte de la empresa EI Competidor
hacen prevalecer este principio, el cual consiste en el reconocimiento de los
intereses y sentimientos del otro dentro de las relaciones diarias,
contribuyendo para que exista un verdadero interés no egoista por el otro
mas all4 de las obligaciones explicitas que puedan existir a diario.

e Justicia.- los empleados de la empresa EI Competidor, se amparan en
este principio porque sienten en cada acto una perpetua voluntad de darle y
recibir a cada quien lo que le corresponde.

e Aptitud.- el equipo humano perteneciente a la empresa EI Competidor
cuenta con la capacidad para realizar una determinada tarea en forma
correcta.

e Servicio.- El conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la
empresa El competidor a todos los clientes con el fin de suministrar el
servicio deseado al cliente, para que obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

e Transparencia.- En la practica diaria cada uno de los representantes de la

Distribuidora EI Competidor pone a consideracion de los clientes sus actos

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 14
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para que la gente pueda revisarla, analizarla y en su caso, usarla como
mecanismo de sancion.

e Trabajo en equipo.- El trabajo en equipo que realiza la empresa El
Competidor se ampara en una serie de estrategias, procedimientos y
métodos que usa el grupo humano para lograr las metas propuestas.

e Competitividad.- La Distribuidora El Competidor para ser competitivo se
apoya en la capacidad de los RRHH que tiene la empresa para obtener una

mayor rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores.

1.3 SITUACION ACTUAL.

NOMBRE DEL CARGO # PERSONAS
GERENCIA 4
DEPARTAMENTO DE COMPRAS 1
DEPARTAMENTO DE VENTAS 10
DEPARTAMENTO DE BODEGA 11
DEPARTAMENTO FINANCIERO 1
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS 1

DESCRIPCION DEL VEHICULO

# DE VEHICULOS

CAMION HINO HD (140 QUINTALES)

1

CAMION CHEVROLET NHR (40 QUINTALES)

1

DESCRIPCION DEL SERVICIO

# DE CLIENTES

DISTRIBUCION Y ENTREGA DE PRODUCTOS
DE CONSUMO MASIVO

2500

Fuente: Elaboracién Propia.

Fig. 1 Situacién Actual Distribuidora EI Competidor.

La Distribuidora EI Competidor es una empresa familiar en donde el principal
objetivo es brindar el servicio de distribucion de productos de consumo masivo,
para la cual utiliza el sistema de preventa con una frecuencia de visitas

quincenal en los diferentes mercados comprendidos dentro de las provincias
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del Azuay, Cafiar y Morona Santiago y parte de la Costa a nivel de cobertura
en cantones, parroquias y caserios en los lugares antes mencionados, la
empresa cuenta actualmente con unos 2500 clientes fijos y 1600 items todos
estos corresponden a productos de consumo masivo, la empresa en la
actualidad mantiene para el area comercial 9 vendedores fijos, los productos
se venden a crédito el plazo que ofrece la empresa es de 30 dias, la empresa
cuenta con 80 proveedores para el abastecimiento constante de los diferentes
productos de los cuales 10 nos han concedido la distribucion directa, con 15
empresas trabajamos a nivel de subdistribucién con unos 20 proveedores se
ha realizado alianzas estratégicas para obtener precios especiales vy los
restantes se realizan las compras al por mayor con descuentos especiales a
favor de la labor que realiza la empresa; la mercaderia es transportada y

entregada por los camiones de La Empresa.

1.3.1 Tipo de Distribucién.

La empresa para realizar la distribucion utiliza un canal indirecto que se
describe asi: va desde el fabricante, luego el producto va al distribuidor,
luego este llega al mayorista y/o minorista estos venden al detallista

(tienda) y este a su vez al consumidor final.

MAYORISTA

CONSUMIDOR

4— FABRICA FINAL

DISTRIBUIDOR. — DETALLISTA —w

CAMAL
INDIRECTO

MINORISTA

¥

Fuente: Distribuidora “El Competidor”

Fig. 2 Canal de distribucidn de la Distribuidora.
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Para realizar este sistema de distribucion la empresa cuenta con alianzas
estratégicas establecidas con los diferentes proveedores, ademas la
empresa mantiene un sistema logistico establecido en donde intervienen un
conjunto de medios y métodos para llevar a cabo el servicio de distribucion
gue va desde contar con la infraestructura , productos, inventarios, RRHH,
Tecnologia, tales como equipos de oficina, software, hardware, edificios,
maquinaria tales como vehiculos de reparto, equipos de computo, telefonia

fija y movil, papeleria, etc.

Para cada vendedor la empresa tiene estructurado rutas las cuales estan
preestablecidas para cada dia de trabajo dentro de las provincias antes
sefialadas, las rutas tanto de ventas y cobros estan elaboradas para el mes

repartidas por semanas.

1.3.2 Precio.

El sistema de precios que maneja la empresa es muy simple este esta
relacionado con los precios de mercado, la empresa considera también los
precios para la venta en funcidén a los precios de factura pactados con los
proveedores, luego, a este precio se aumenta un porcentaje de utilidad que
va en funcion de los costos de la empresa.

Entre las herramientas del vendedor para gestionar la venta de los
productos esta la lista de precios la cual tiene una estructura de precios al
por mayor y menor, o sea dependiendo del volumen de compra del cliente,

la estructura de la lista precios consta de la siguiente manera:

PRODUCTO CODIGO | P. MINORISTA | P. MAYORISTA | PVP
Chupete bbb x| ClI0O05 1.59 1.55 0.10
25/u

Fuente: Distribuidora “El Competidor”

Fig. 3 Estructura de Precios Distribuidora EI Competidor.
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Este sistema actual de fijaciébn de precios, obliga a la empresa a generar
mayores volimenes de venta para obtener utilidad. Entonces, cada mes el
jefe financiero esta obligado a fijar el presupuesto de ventas en base a los
costos fijos y costos variables para de esta manera establecer el punto de
equilibrio; luego este presupuesto se entrega al departamento de ventas

para que distribuya por cuotas a cada vendedor.
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DPTO DE CREDITO
Y COBRANZAS

GERENTE GENERAL
SECRETARIA
DEPTO -
DPTO DE DPTO DE
ADMINISTRATIVO Y COMPRAS DPTO DE ENTAS BODEGA DPTO FINANCIERO

RR.HH

I

I |

AGENTES CHOFER FACTURACION
VENDEDORES

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.4.2

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Descripcién del Organigrama actual de la Distribuidora EI Competidor:

Nivel 1: Gerencia General. =  Nivel de Staff: Asistente
Administrativo.

Nivel 2: Dpto. Administrativo y RR.HH, Dpto. de Compras, Dpto. de Ventas,
Dpto. Financiero, Dpto. de Crédito y Cobranzas.

Nivel 3: Agentes Vendedores, Chofer y Facturacion.

Nivel 4: Estibadores.

FUNCIONES.
Las actividades desarrolladas en el transcurso del afio de acuerdo a las
necesidades de la empresa, se viene realizando con normalidad y

responsabilidad como se detalla a continuacion:

1. GERENTE GENERAL.

Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

e Adquisicion de mercaderia de las principales lineas de distribucion,
mediante acuerdos en precio y cantidad.

e Compras de maquinas y materiales de oficina para la distribuidora

e Proyeccion para la adquisicion de nuevas lineas de distribucion.

e Eliminacion de lineas de productos cuyas utilidades no son rentables
para la distribuidora

e Autorizacion de solicitudes de crédito a nuevos y antiguos clientes

e Elaboracién de plan de pagos para los diferentes proveedores de la
empresa.

e Elaboracién de comunicados 0 memos en caso de ser necesarios
manteniendo un registro, solucidn de problemas o inquietudes que se

presentan, y otros imprevistos.
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e Control y célculo de costos para fletes por rutas de acuerdo al tipo de
transporte.
e Autorizacion y elaboracién en el sistema de notas de crédito, debito y

retenciones.

2. SECRETARIA.
Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

e Planificacibn y control de cuentas por pagar a proveedores
semanalmente por vencimiento.

e Responsable de proporcionar reportes e informes al contador,
administrador y gerencia.

e Es responsable de controlar los inventarios en el sistema vy
proporcionar mensualmente a bodega el reporte para la
comprobacion fisica del inventario.

e Responsable de proporcionar a proveedores y clientes informes
(telefénicos, escritos).

e Programa reuniones de Proveedores con el Gerente General para

acuerdos de precios y adquisicion de mercaderia.

3. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO Y RR.HH.

Las actividades que se realizan son las siguientes:

e Recepcion, informacion y orientacion al personal externo e interno
dentro de la oficina.

e Cumplir con las obligaciones legales.

e Distribuye politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o
revisados, a todos los empleados, mediante boletines, reuniones,

memorandums o contactos personales.
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Control estricto del diario de ventas por facturas, notas de venta,
crédito y débito archivo y custodia de los mismos por vendedor y por
ruta.
Elaboracion diaria de cuentas por cobrar por rutas y vendedor.
Supervision del personal.
Cumplimiento de los derechos y obligaciones laborales.
Auditoria interna de cartera por vendedor al menos una vez al mes.
Realizar el inventario trimestral.
Coordinacion con los cobradores para verificar saldos de clientes al
dia.
Proporcionar mensualmente al contador el monto exacto
correspondiente a cuentas por cobrar.
Control vy vigilancia para cumplir y hacer cumplir con todo lo
relacionado con la actividad de la empresa.
Elaboracion del plan navidefio en el mes de diciembre de cada afo.
Estudio y aceptacion de nuevo personal que ingrese a la

Distribuidora.

4. DEPARTAMENTO DE COMPRAS

Las actividades que se realizan son las siguientes:

AUTOR: ING

Adquisicion semanal de las mercaderias de los proveedores a
servicio de la Distribuidora.

Creacion de codigos y precios para nuevos productos y posterior
comunicacion a los vendedores y personal de bodega.

Cotizacion de precios entre los diferentes proveedores.

Entrega semanal de promociones, cambio de precios y presentacion
de nuevos productos a los vendedores de la Distribuidora.

Revision de pedidos de los clientes, aprobacion de precios y

promociones acordadas entre el vendedor y el cliente.
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5. DEPARTAMENTO DE VENTAS.

Las actividades que se realizan son las siguientes:

Ofertar los productos y sus respectivas promociones a los diferentes
clientes que son parte de la Distribuidora, segun las rutas
especificadas.

Apertura de nuevos clientes.

Realizar los cobros oportunos y cobertura a nivel de todos los
clientes, manteniendo niveles de efectividad

Ofrecer con criterio los diferentes productos, para evitar devoluciones
y pérdidas de tiempo y dinero.

Es responsable de entregar oportunamente las ventas, reportes
diarios y emision de valores.

Hacer un seguimiento a los productos ya vendidos para que tengan
rotacion y evitar que se caduquen.

Analizar y obtener informacion de la competencia en relacion a los
precios que la Distribuidora oferta.

Es responsable de la custodia de los documentos y los valores
cobrados 0 en caso de existir en la ruta una agencia bancaria hacer

los depositos correspondientes.

6. DEPARTAMENTO FINACIERO.

Las actividades que se realizan son las siguientes:

Presentar mensualmente a gerencia informes econémicos.

Pago de facturas vencidas a los diferentes proveedores de la
Distribuidora.

Cada trimestre elaborar balances y presentar a gerencia.
Transacciones bancarias.

Apertura de créditos.
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Elaboracion del rol de pagos mensual.

7. DEPARTAMENTO DE BODEGA.

Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

Recepcion de mercaderia de los proveedores; revision de fecha de
expiraciéon de los productos y colocacion de los mismos segun la
norma First In — First Out (FIFO)*.

Inspeccién de las mercaderias existentes en bodega, tanto en
cantidad como en la calidad.

Revision y aprobacion de pedidos preparados por el personal de
bodega.

Responsable de los despachos de mercaderias oportunas y exactas
a clientes

Asignacion de personal adecuado para realizar las entregas de las
respectivas rutas.

Contratacion de vehiculos para la entrega de despachos en caso de
ser necesario

Recepcion de mercaderia no conforme por el cliente y elaboracién de
la respectiva nota de crédito.

Responsable de tener ordenada la bodega y dar facilidades al

personal encargado para realizar inventarios trimestralmente.

7.1 CHOFER.

Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

e Conduccion del vehiculo, trato adecuado y el mantenimiento
oportuno del mismo.
e Proteccion y cuidado de herramientas y accesorios del vehiculo.

e Cuidado y control de las mercaderias que transporta.

* Fuente: Coleccién, El Asesor Contable, Ajustes y Control de Inventarios.
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e Responsable de las facturas y valores que traslada motivo de las
ventas.
e Adecuada administracién de los dineros asignados para viaticos y
Su respectiva justificacion.
e Mantener excelentes relaciones interpersonales del grupo que se

encuentra en rutas para despachos.

7.2FACTURACION.

Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

e Facturacion de pedidos oportuna y veras.

e Controlar al momento de facturacion los precios de ventas que
superen al costo.

e Organizar las facturas segun el orden de las zonas a
despacharse

e Elaboracibn de guias por transportista con la respectiva
descripcion del peso y/o el niumero de (bultos, cajas, sacos,
fundas, quintales, etc.) el lugar del destino y el nombre del
transportista.

e Atencion eficiente al cliente por teléfono o en la oficina.

e Responsable del control y administracion del personal de bodega,
requerimiento de documentos, materiales para facturacion y

bodega.

7.3ESTIBADORES.

Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

e Conservar el orden de los equipos e implementos de la bodega.
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e Mantener los productos de la bodega ordenados; identificar y
separar los productos en mal estado y colocarlos en el area
correspondiente.

e Limpieza del area a su cargo dentro de la bodega.

e Preparacion y embalaje de pedidos segun la ruta
correspondiente.

e Entrega mediante facturas en cantidad y calidad de las
mercaderias detalladas al cliente y firmas de responsabilidad
tanto del cliente y empleado.

8. DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

Las actividades que se realizan en esta area son las siguientes:

e Revision del reporte diario de facturas de ventas.

e Seguimiento de clientes morosos y el respectivo bloqueo del cliente
en el sistema.

e Entrega del reporte de cobros a los asesores de ventas de la
Distribuidora.

e Ampliacién del monto de crédito para clientes especiales.

1.5 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DISTRIBUCION
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE
DISTRIBUCION
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 5. Diagrama de Proceso de Distribucion de la Empresa.
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1.5.1 Instalaciones.- la empresa cuenta con una nave industrial la cual dispone
de las instalaciones necesarias que permiten realizar la produccion, la nave
tiene dos plantas la primera planta se ocupa para oficinas y la otra planta

para bodegas.

1.5.2 Maquinaria y equipos.- la maquinaria que necesita la empresa para la

produccion y cuenta con ella es la siguiente:

e Equipos de oficina.- teléfonos fijos, y teléfonos moviles, centralilla
telefonica.

e Software.- programa (ADVISER) que cuenta con tres modulos,
bancos, contabilidad, inventarios, el cual controla todos los procesos
establecidos para la operacion de la empresa.

e Computadores.- 8 terminales en red

e Muebles de oficina.- escritorios, sillas, archivadores, etc.

e Muebles para bodega.- estantes, escritorios, casilleros para los
empleados

e Equipos de bodega.- Balanza, maquina de coser para sacos,
congelador, refrigerador, tinas, cajas.

e Vehiculos.- 2 camiones de reparto y 2 vehiculos pequefios para

funciones administrativas

1.6 Distribucién de planta.

A continuacion se muestra la distribucién de planta que presenta la empresa

“El Competidor™:
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Planta 1.

105

1

100 GERENCIA
101 COMPRAS
102 CREDITO
103 VENTAS

104 CONTABILIDAD
105 | SALA DE ESPERA
106 BANO
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Fuente: Distribuidora “El Competidor”.
Fig. 6. Distribucién de Planta. Planta 1.
Planta 2

BODEGA

JEFE DE
200 BODEGA
201 | FACTURACION
202 VENTAS
203 ARCHIVO
204 BANO
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Fuente: Distribuidora “EI Competidor”.

Fig. 7. Distribucion de Planta. Planta 2.
La Empresa no dispone de estudios previos para implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud Ocupacional, mantiene sus
esfuerzos en tratar de realizar las actividades de la mejor manera optimizando

recursos y tiempo, para satisfacer a los clientes.

En cuanto a la calidad, los procesos son realizados en base a la experiencia sin
documentos o instructivos en donde se desplieguen una secuencia de pasos a
seguir; a pesar que se maneja una administracion horizontal es decir hay una
buena comunicacion entre los bajos y altos mandos no se han obtenido buenos
resultados en la optimizacién de los procesos; en algo se ha tratado de mejorar la
Gestion Organizacional con los circulos de calidad en donde los funcionarios de la
empresa se relnen una vez por semana para intercambiar opiniones, sugerencias
y soluciones a los problemas presentados durante la semana; pero todo queda en

palabras sin un documento y firma de responsables.

Por inconvenientes de infraestructura del lugar en donde se encuentra ubicada la
Distribuidora, una parte del area administrativa como son el Dpto. de Crédito,
Dpto. de Cartera y Gerencia funcionan aisladamente de la Bodega, razén por la
cual estos departamentos no palpan directamente los problemas que se generan
durante el desarrollo de los procesos de la Bodega y por consiguiente de la
insatisfaccion del cliente; ademas de que la Distribuidora al ocupar partes de la
nave industrial, el control de los servicios de agua y luz se dificulta por qué no
existen medidores diferenciados para cada area, se paga del consumo de los
servicios basicos en general de la nave industrial; en cuanto al control de los
recursos se dificulta por qué no hay registros o medidas independientes de los
servicios basicos como se menciono anteriormente y ademas en el contrato de

arrendamiento de la Distribuidora estos costos de los servicios constan dentro del
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pago del arriendo razén por la cual no existe preocupacién por parte del gerente

en minimizar estos costos.

Sugiriéndole al propietario de la Distribuidora instalar medidores de agua y luz
para la Bodega y parte del Departamento Administrativo respectivamente con fines
de implementacion a futuro de un programa de Produccion mas limpia y mas
adelante una ISO 14000.

Referente a la Gestion Ambiental, la Distribuidora en cuanto a la generacion de
desechos es minima, siendo el desecho principal los restos de carton; en la parte
del embalaje que es donde mas se generan estos desechos, no se invierte en este
material para embalar, se utilizan los cartones en donde vienen embalados los
productos que nos entregan los proveedores, reduciéndose los costos en este
material.

Respecto a los efluentes con restos de cloro y desinfectantes se requiere
investigar la norma vigente para su manejo, para estos dos tipos de desechos no

Se cuentan con registros.

En la parte de la Seguridad y Salud Ocupacional la Distribuidora EI Competidor a
proporcionado a los empleados de Bodega la mayor parte del Equipo de
Proteccion Personal (EPP) necesario para realizar las actividades, a pesar que se
entrego el Equipo de Proteccion no hacen uso de él, siendo necesario cursos de
capacitaciéon y concientizacién sobre el uso de Equipos de Proteccién para
resguardar su integridad.
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CAPITULO lII.

DIAGNOSTICO INICIAL DE LA

DISTRIBUIDORA EL COMPETIDOR.

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS.

33



UNIVERSIDAD DE CUENCA

CAPITULO Il
DIAGNOSTICO INICIAL DE LA
DISTRIBUIDORA EL COMPETIDOR

2.1DIAGNOSTICO INICIAL.

2.1.1 Nivel macro.

Cuadrante 1

Clientes morosos

Falta de retorno de
capital

No existe una
comunicacion
efectva

Distribuidora El
Competidor

Area de bodega
insegura y sin
sefializacion

Desperdicio de
materias primas

Mala ejecucion de
los procesos en la
bodeja

Cuadrante 3

Cuadrante 2

Falta de capital

Proveedores poco
confiables

Competencia
desleal

Falta de politicas
claras

Procesos no
definidos

Falta de

—

capacitacion

Ambiente tenso de
trabajo

Cuadrante 4

Fuente: Elaboracién Propia.

Fig. 8 Diagnostico Inicial - Nivel Macro - Distribuidora “El Competidor”.

2.1.2 Interpretacién Fig. 8

2.1.2.1 Cuadrante 1.

e La falta del retorno del capital producido por el atraso en el pago de

los clientes, dificulta el normal desarrollo de la actividad de la
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empresa, ya que por la falta de dinero se generan atrasos en pago
de los costos fijos y costos variables de la empresa.
La mala comunicacion entre el vendedor y el cliente por falta de

politicas no establecidas generan atrasos en el cobro de las deudas.

2.1.2.2 Cuadrante 2.

La falta de capital es otro de los problemas de la Distribuidora, al ser
una Empresa mediana no dispone de grandes cantidades de dinero,
lo que impide la adquisicion al contado de mercaderias
perdiéndose descuentos adicionales en el precio del producto, ya
que la mayoria de las adquisiciones son a crédito, por lo tanto se
incrementan el costo de los productos generando la insatisfaccion
en el cliente.
El retraso en la entrega de mercaderias también se debe al
incumplimiento de los proveedores por varias razones; no tienen el
producto en stock, demora en la entrega por cumplir con otros
clientes, productos en mal estado o caducados etc.
La competencia desleal se da por:

» Falta de control por la entidad respectiva de los productos

piratas que entran por la frontera de Pert y Colombia.
= Monopolios.

= Oligopolios.

2.1.2.3 Cuadrante 3.

La inexistencia de sistemas de seguridad, equipos de proteccién
personal (EPP) y una inadecuada Distribucion de planta, puede
provocar lesiones y accidentes dentro del area de bodega, ademas
provoca pérdidas de tiempo en la preparacion de pedidos y en el

transporte de la mercaderia.
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La falta de control en el uso de materias primas y mala
administracion de los recursos generan gastos excesivos para la
Distribuidora.
La mala administracion del departamento de RR.HH al no poseer un
manual de funciones en donde se indique las actividades que se
realizan en cada proceso genera problemas en todos los @mbitos en

el servicio que ofrece la empresa.

2.1.2.4 Cuadrante 4.

La ausencia de conocimiento, sensibilidad y una cultura de ahorro
provoca una desmedida utilizacion de las materias primas y
recursos de la empresa.

El ambiente tenso de trabajo creado por la falta de un lider que
generalmente hace el papel de capataz, provoca tension y presion
en el trabajador lo que conlleva a la mala ejecucion de los procesos.
La falta de capacitacion de los trabajadores se debe a la ausencia
de procesos de induccion dentro del area de bodega de la
Distribuidora, ademas la continua rotacibn de personal, crea

retrasos en las actividades de la empresa.

2.1.3 Nivel Micro: se identifican los siguientes grupos y sus requisitos:
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REQUISITOS

Servicio Cliente
Comercial Técnico | Logistico Legal
Precio mayorista, . Fecha de
. : ) Embalaje
Mayorista | precio especial Calidad entrega,
crédito 35 dias | Y transporte
LEY
Distribucién o Precp mayorl_sta, Embalaje Fechade | ORGANICA
en ruta Minorista precio especial, y Calidad entrega, DE SALUD
crédito 30 dias transporte | (Cap. 1, 1l'Y
1)
Precio lista, Fecha de
Tienda | precio mayorista, | Embalaje | entrega,
Crédito 15 dias transporte
. Precio mayorista, Embalaje | Fecha de
Mayorista | precio especial, Calidad | entreqa
crédito 35 dias | 7 ga.
LEY
Distribucion | | Preclomayorista, | ppoiie | pechade | o anl U
fueraruta | Minorista | precio especial, Calidad | entrega DE SALUD
crédito 30 dias | ¥ 9a8- | (Cap. 1, I1Y
1))
Precio Lista,
Tienda | precio mayorista | Embalaje | Transporte
Crédito 15 dias
Precio mayorista,
Minorista | precio especial, | Embalaje | Transporte
crédito 35 dias
LEY
Venta en la . P_reC|o "St"%" . ORGANICA
Distribuidora Tienda | precio mayorista, | Embalaje | Transporte | DE SALUD
crédito 15 dias (Cap. L, 1Il'Y
1))
Consumid Precio Lista, ,
. Embalaje
or Final contado
Fuente: Elaboracién Propia.
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Fig. 9 Diagnostico Inicial — Nivel Micro — Distribuidora “El Competidor”.

Ademés de los clientes identificados en el cuadro anterior, se consideran
también a los entes de control tanto municipal como gubernamental:

= EMAC. Cumplir normativas

= Benemérito cuerpo de Bomberos.

= SRI. Servicio de Rentas Internas.

= |ESS. Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

= Ministerio de Trabajo y Empleo.

=  Ministerio de Salud.

2.2IDENTIFICACION, ANALISIS Y EVALUACION DE RIESGOS.

2.2.1 Evaluacién de Riesgos.
La evaluacion de riesgos es la base de una gestidon activa de la seguridad y
salud en el trabajo, que sirve para establecer la accion preventiva en la
empresa a partir de una evaluacion inicial, y como tal esta reconocida su
importancia en la ley de Prevencion de Riesgos Laborales, al establecer
como obligacién del empresario la planificacién de la accion preventiva en
la empresa, a partir de una evaluacién inicial de riesgos.®
A la hora de efectuar una evaluacion de riesgos nos podemos encontrar

con alguna de las siguientes alternativas:

« Riesgos para los que existe una Legislacion especifica.

« Riesgos para los que no existiendo una Legislacion especifica, si
existen Normas internacionales, europeas, nacionales o de Organismos
Oficiales u otras Entidades de reconocido prestigio.

» Riesgos que precisan métodos de evaluacién especiales.

« Riesgos de caracter general.

En lo que respecta a la Distribuidora, nos ajustaremos a la evaluacion de

riegos de caracter general ya que se acomoda a las caracteristicas de la

° Fuente: http://www.gestion-calidad.com/evaluacion-riesgo.html
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Empresa, ya que ofrece un servicio de particulares caracteristicas y simples

procesos.
Método de evaluacién general de riesgos.

El método parte de una clasificacion de las actividades del trabajo,
requiriendo posteriormente toda la informacion que sea necesaria en cada

actividad.

Establecidas estas premisas, se procede al andlisis de riesgos,
identificando peligros, estimando riesgos y finalmente procediendo a

valorarlos para determinar si son 0 no son tolerables.

2.2.2.1 Clasificacion de las actividades de trabajo.

Es el paso preliminar a la evaluacion de riesgos y consiste en preparar
una lista de actividades de trabajo agrupadas de forma racional y

manejable. A titulo de ejemplo las actividades se pueden clasificar en:

e Areas externas a las instalaciones de la empresa.

e Etapas en el proceso de produccién o en el suministro de un
servicio.

e Trabajos planificados y de mantenimiento.

e Tareas definidas.

2.2.3 Identificacion de peligros.

Una vez obtenida la anterior informacion se pasarda a la identificacion de los
peligros que pueden actuar sobre cada uno de los trabajadores en cada una
de las actividades. Para llevar a cabo la identificacion habra que

preguntarse:

e ¢ Existe una fuente de dafio?

e (Qué o quién puede ser dafiado?
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e ¢ COmo puede ocurrir el dafio?

Con objeto de ayudarse en el proceso de identificar los peligros, es Uutil el
categorizarlos en distintas formas, como por ejemplo por temas, mecanicos,

eléctricos, incendios, explosiones, radiaciones, sustancias, etc.

2.2.4 Estimacion del riesgo.
Para cada uno de los Peligros identificados se debera estimar el Riesgo,
determinando la Severidad del dafio (Consecuencias), y la Probabilidad de

gue ocurra el dafio.

Para determinar la Severidad del dafio, debera de considerarse lo siguiente:
e Partes del cuerpo que se verian afectadas.
e Naturaleza del dafio, graduandolo desde ligeramente dafiino a

extremadamente dafino.

Como ejemplos de la Severidad se tiene:

Ligeramente dafino: afios superficiales, como cortes y pequefias
magulladuras, irritaciones de ojos por polvo. Molestias e irritacion, como
dolor de cabeza, etc.

Dafino: Laceraciones, quemaduras, conmociones, torceduras importantes,
fracturas menores. Sordera, dermatitis, asma, trastornos musculo-
esqueléticos, enfermedades que conducen a incapacidad menor.
Extremadamente dafino: Amputaciones, fracturas mayores,
intoxicaciones, lesiones multiples, lesiones fatales. Céancer y otras

enfermedades.

En cuanto a la Probabilidad de que ocurra el dafio, se puede graduar desde
baja a alta segun el siguiente criterio:

Probabilidad Alta: El dafio ocurrir4 siempre o casi siempre.

Probabilidad Media: El dafio ocurrira en algunas ocasiones.

Probabilidad Baja: E | dafio ocurrira raras veces.
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A la hora de establecer la Probabilidad del Dafio, se debera considerar si
las medidas de control ya implantadas son adecuadas, los requisitos

legales, etc. Ademas se debera considerar lo siguiente:

e Trabajadores especialmente sensibles a determinados riesgos.
Frecuencia de la exposicion al peligro.

e Fallos en los componentes de las instalaciones y de las maquinas, asi
como en los dispositivos de proteccion.

e Exposicion a elementos.

e Proteccion de Equipos de Proteccion Individual (EPI's) y tiempo de
utilizacion de los mismos.

e Actos inseguros de las personas, tanto errores involuntarios como

violaciones intencionadas.

Finalmente el cuadro siguiente permite estimar los Niveles de Riesgo de

acuerdo con su Probabilidad estimada y sus Consecuencias esperadas.

CONSECUENCIAS
Ligeramente | Dafiinos | Extremadamente
Dafinos (LD) (D) Dafinos (ED)
Alta (A) | Trivial (T) To('.?g‘;"e Moderado (MO)
: Tolerable Moderado
PROBABILIDAD | Media (M) (TO) (MO) Importante (I)

Moderado | Moderado | Importante
(MO) (MO) (1

Fuente: http://www.gestion-calidad.com/evaluacion-riesgo.html

Intolerable (IN)

Fig. 10 Niveles de Riesgo.
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La anterior tabla nos permite determinar los niveles de riesgo, formando la

base para decidir si se requiere mejorar los controles existentes o implantar

unos nuevos, asi como determinar en el tiempo las actuaciones.

Para poder tomar una decision, se debera contar con un criterio, que como

el que se ha propuesto, obedece a los siguientes criterios:

VALOR DEL ACCION Y TEMPORIZACION
RIESGO
Trivial (T) No se requiere accion especifica.

Tolerable (TO)

No se necesita mejorar la accion preventiva.
Sin embargo se deben considerar soluciones
mas rentables o mejoras que no supongan una
carga econOmica importante. Se requieren
comprobaciones periddicas para asegurar que
se mantiene la eficacia de las medidas de
control.

Moderado (MO)

Se deben hacer esfuerzos para reducir el
riesgo, determinando las inversiones precisas.
Las medidas para reducir el riesgo deben
implantarse en un periodo determinado.
Cuando el riesgo moderado esta asociado con
consecuencias altas, que precisara una accién
posterior para establecer, por mas precision, la
probabilidad de dafio como base para
determinar la necesidad de mejora de las
medidas.

Importante (1)

No debe comenzarse el trabajo hasta que se
haya reducido riesgo. Puede que se precisen
recursos considerables. Cuando el riesgo
corresponde a un trabajo que se esta
realizando, debe remediarse el problema en un
tiempo inferior al de los riesgos moderados.

Intolerable (IN)

No debe comenzar ni continuar el trabajo hasta
gue se reduzca riesgo. Si no es posible reducir
el riesgo, incluso con recursos ilimitados, debe
prohibirse trabajo.

Fuente: http://www.gestion-calidad.com/evaluacion-riesgo.html

Fig. 11 Valoracion del Riesgo.
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Para el siguiente analisis se utilizé el Método de Observacion Directa.
Los riesgos identificados en la Distribuidora El Competidor son los siguientes:

e Riesgos Quimicos: producto de la inadecuada disposicién entre productos,
lo que implica la contaminacién entre los mismos.

e Riesgos fisicos: por la falta de EPP que no disponen los estibadores, puede
producir efectos en la salud al momento de levantar bultos pesados y
transportarlos.

e Riesgos ergonémicos: debido a las caracteristicas del entorno del trabajo,
que exige al personal del area de bodega permanecer solo de pie y al
personal del area administrativa solo sentado toda la jornada laboral.

e Riesgos Psicosociales: que se presenta como consecuencia de la
manipulacion constante de las materias primas y cuya actividad es
repetitiva.

¢ Riesgos medioambientales: emision de CO2 generados por los vehiculos

de la empresa y efluentes con desechos de desinfectantes.

2.3Descripcién de riesgos, acciones y EPP.

En el siguiente cuadro se hace una descripcion dividiendo a la Empresa en 2
partes, el Departamento Administrativo y el Departamento de Bodega, ya que
debido a la infraestructura estos departamentos desarrollan sus actividades por

separado.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 12 Cuadro de Descripcién de Riesgos, acciones y Equipos de Protecciéon Personal (EPP) de la

Distribuidora “El Competidor”
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2.3.1 Interpretacion de la Fig. 12

23.1.1

2.3.1.2

Departamento de Bodega.

En los que respecta a productos inflamables hace referencia a
aerosoles y ceras, productos destinados para la venta, los cuales tienen
un riesgo de inflamabilidad baja y para mitigar el riesgo se encuentra
instalado un equipo de extintores, pero no se lleva un control de los
mismos, ya que solo estan ahi por cumplir la norma y en la mayoria su
contenido ya esta expirada la fecha de cambio.

En cuanto a equipos de bodega como son los carros de transporte y
escaleras son equipos que no tienen un mantenimiento periédico y por
lo general se les da mantenimiento cuando tienen un desperfecto, el
riesgo de accidentes por atropellamiento, aplastamientos o caidas es
bajo pero a través de un plan de capacitacion en normas de seguridad y
la entrega de equipos de proteccion personal (EPP) se lograria mitigar el
problema.

En los que respecta a generacion de residuos solidos existe en la
bodega botes de basura para los mismos pero no hay una adecuada
capacitacion para los estibadores en diferenciar los desechos solidos y

tampoco una distincion de los botes para separar los mismos.
Departamento administrativo.

En este departamento existen conexiones y equipos en mal estado
cuyo riesgo es de incendio y la probabilidad de que ocurra es bajo, y al
igual que en la bodega existe un extintor para mitigar el riesgo pero no
se lleva un adecuado control del mismo.

Para desechar los residuos sdlidos existen también botes de basura
pero no hay una diferenciacion entre ellos para una correcta separacion
de los desechos, siendo necesario un plan de capacitacion para los
funcionarios de este departamento para una correcta separacion de los

residuos solidos.
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2.41dentificacion y cuantificacion de residuos.

El proceso de distribucion detallado en el Diagrama de proceso de operacion
de la Distribuidora el Competidor, nos ayuda a cuantificar los principales

desechos generados en cada actividad.

: Tipo de | Cantidad . Disposicion
Origen . Reaprovechamiento .
residuo | Generada final
Preparacién . , Relleno
de pedidos Cartéon | 8kl/mes Ninguno Sanitario
Hoja de Relleno
Facturacién | papel 4kl/mes Ninguno o
. Sanitario
carbon

Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 13 Cuantificacion de Residuos.

En la Fig. 13 En la primera actividad generalmente se usan retazos de carton
gue se obtienen de cartones en mal estado para identificar los datos del cliente
y su destino, estos retazos son colocados en pedidos que son preparados
solamente en tinas y corresponden a un 20% del total de los pedidos (95
pedidos promedio); estos retazos no son reaprovechados y su disposicién final
es el relleno sanitario.

En la segunda actividad la principal materia prima es la factura que consta de 1
factura original, dos copias y de dos hojas de papel carbén; las dos hojas de
papel carbon corresponden del 100% de los pedidos y al igual que el caso

anterior no son reaprovechadas y su disposicion final es el relleno sanitario

2.5Cuantificacion de residuos peligrosos generados.
Las actividades limpieza de bafios e impresion de lista de precios son
actividades secundarias que se han tomado en cuenta para realizar este
cuadro y también el proceso de facturacién del Diagrama del Proceso de
Distribucion.
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. Tipo de Cantidad Reaprovecha | . e
Origen . . Disposicion final
residuo Generada miento
Facturacion .C|nta de 1 cinta/mes Ninguno Relleno Sanitario
impresion
Impresién
Lista de Tonner_ge ! Ninguno Relleno Sanitario
: Impresion tonner/3meses
precios
Limpieza |Desinfectantes 1lt/mes Ninguno Alcantarillado
de Bafios : .
Cloro 1llt/mes Ninguno Alcantarillado

Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 14 Cuantificacion de Residuos peligrosos.

En la Fig. 14 En la actividad de facturacion el residuo es una cinta de impresion
por mes para un promedio de 2185 pedidos mensuales, no tiene ningun tipo de
reaprovechamiento y su disposicion final es el relleno sanitario.

Para la impresion de listas de precios se desecha 1 tonner cada 4 meses para 8
listas de precios mensuales de 30 paginas cada una e impresiones varias no tiene
reaprovechamiento y su disposicion final es el relleno sanitario.

Siendo necesario consultar con el proveedor de estas cintas y tonners si es que
cuentan con camparfas para reciclar estos materiales y asi adquirir descuentos en

la compra de estos materiales.

En la limpieza de los bafios que se la realiza todos los dias laborables, los tipos de
residuo son desinfectantes y cloro, se usa un litro promedio por mes
respectivamente, estos efluentes no tienen ninguna reutilizacion y su destino final
es el alcantarillado.

Es conveniente realizar el analisis de estos efluentes para llevar una correcta

disposicion.
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2.6 DIAGNOSTICO FODA.

2.6.1 Fortalezas.

= Contar con una infraestructura adecuada que permite agilitar las
actividades de la empresa.

= Contar con proveedores de marcas reconocidas en el mercado.

» Poseer equipos y tecnologia adecuada para el desarrollo de la actividad.

= Poseer una estructura organizacional establecida.

2.6.2 Oportunidades.
= EIPIB del sector esta en constante crecimiento.
= Accesibilidad para los microcréditos del gobierno.
= Globalizacion tecnoldgica.

= Politica de incremento de aranceles a las importaciones.

2.6.3 Debilidades.
= Deficiente comunicacion entre la empresa y el mercado objetivo.
= No disponer de un manual de funciones.
= No poseer personal debidamente calificado.

= No poseer un sistema contable adecuado.

2.6.4 Amenazas.
= Incrementos de la inflacién.
= Alto costo de la canasta familiar.
= Disminucion de las remesas por la crisis mundial.

= Alto grado en rivalidad de competidores.
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2.6.5 Interpretacion del Diagnéstico FODA.

RESUMEN DESCRIPTIVO DEL ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Puntos

Descripcion

Infraestructura adecuada

Espacio suficiente para transportar y acumular la mercaderia
dentro de la bodega, acceso a varios vehiculos, etc.

Proveedores de marcas reconocidas

Distribucién directa de productos de marcas lideres en el
mercado

Equipos y tecnologia adecuada

Se dispone de los equipos adecuados para su funcionamiento
como son: teléfonos, base celular, internet, fax, copiadora,
impresoras y computadoras

Estructura Organizacional
establecida.

Departamentos identificados y suficientes.

OPURTUNIDADES

El PIB del sector estad en constante
crecimiento

Expandir el mercado para obtener mas ganancias

Globalizacién Tecnoldgica

Contar con nuevas tecnologias por ejemplo las palms para
acelerar el proceso de venta

Microcréditos del Gobierno.

Facilidad para acceder a microcréditos y asi cumplir
imprevistos ejemplo: crédito 555.

Politica de incremento de aranceles
las importaciones.

a

Eliminacién de productos extranjeros, se reactivan productos
nacionales similares que incrementan la utilidad para la
empresa
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DEBILIDADES

Deficiente comunicacion entre la Empresa
y el mercado objetivo

No existen documentos o herramientas para valorar la satisfaccién del
cliente

No disponer de un manual de funciones

Las funciones de cada departamento no estan establecidas

Personal no calificado

Personal de Bodega que no cumple con educacién secundaria e interfiere
en el normal desarrollo de las actividades

Sistema contable no adecuado

Las decisiones financieras que ejecuta la Distribuidora no son las
adecuadas

AMENAZAS

Incremento de la inflacion

Ciertos sectores que incrementan los precios de los productos
disminuyendo el poder adquisitivo de los clientes

Alto costo de la canasta familiar

Clientes se limitan a comprar solo productos basicos (arroz, aceite, azlcar,
etc.), decreciendo la demanda de otros productos (cortadfas, peinillas,
naipe, etc.) los cuales generan mayor porcentaje de utilidad.

Disminucion de remesas por crisis mundial

Las ultimas recesiones principalmente de EE.UU. y Espafia, ha reducido la
capacidad de compra de los clientes, pudiendo afectar econémicamente a
la Distribuidora.

Alto grado en rivalidad de competidores.

Existen 30 Distribuidoras que son competencia directa de la Distribuidora
“El Competidor”, siendo necesario crear nuevas estrategias para
mantenerse a flote en el mercado.

Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 15 Resumen Descriptivo del Anélisis FODA de la Distribuidora “ElI Competidor”
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION Y PLANIFICACION DEL SISTEMA.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE !MPLEMENTACION
Y PLANIFICACION DEL SISTEMA.

3.1ANTECEDENTES.

En este mundo globalizado las empresas que no son competitivas tienden a
desaparecer del mercado, siendo necesaria la integracion de sistemas que
mejoren notablemente todos los procesos productivos de la organizacion con el
objeto de mantenerse en el negocio. La Distribuidora El Competidor es una
empresa familiar en donde el principal objetivo es brindar el servicio de
distribucion de productos de consumo masivo en las Provincias de Azuay,
Cafnar y Morona Santiago, la cual se diferencia de las otras distribuidoras por
su enfoque dirigido al servicio y atencion al cliente, contando para esto con una
excelente infraestructura y tecnologia.

Para ofrecer el servicio de distribucion se cuenta con un stock previo de
mercaderia, que mediante la fuerza de ventas es ofrecido a los clientes de las
parroquias de los diferentes cantones de las Provincias que abarca la
Distribuidora, la mercaderia es transportada por camiones de La empresa; para
la consecucion de estos procesos la Distribuidora cuenta con 5 departamentos
gue son: La Gerencia, La Bodega, Departamento de Compras, Departamento
de Ventas y el Departamento de Pagos.

Actualmente la distribuidora ElI Competidor tiene identificado su imagen
corporativa, pero no es suficiente para subsistir en este mercado tan
competitivo viendo la necesidad de incorporar un sistema integrado de gestion
gue mejoraria la estructura del negocio en los aspectos de calidad, medio
ambiente y seguridad industrial.
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3.2SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
3.2.1 NORMAS ISO 9000.

ISO 9000 designa un conjunto de normas sobre calidad y gestion continua
de calidad, establecidas por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion
0 actividad orientada a la produccién de bienes o servicios. Las normas
recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantacion, como los métodos de auditoria. EI ISO 9000
especifica la manera en que una organizacion opera, sus estandares de
calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen mas de 20
elementos en los estandares de este ISO que se relacionan con la manera

en que los sistemas operan.**

Las normas ISO 9000 no implican la adopcion de un Sistema Estandar de
Gestion de la Calidad, menos la adopcién de algun tipo de cultura
organizacional o algun tipo de tecnologia especifica. Con el objetivo de que
su adopcion sea asequible a la mayoria de empresas del entorno, estas
normas ofrecen amplia flexibilidad en su aplicacion pues se pueden resumir
en:

"Documente lo que hace, Haga lo que documente y Verifique que lo
esté haciendo"

Es decir, las empresas deben documentar todos los procedimientos de
trabajo que realizan y controlar que se realicen en el futuro como se
establecio que se debian realizar. En el proceso de documentacion es
donde las organizaciones descubren procedimientos redundantes e

innecesarios y es donde la verdadera mejora toma lugar.

1 Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_1SO_9000
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3.2.2 PRINCIPIOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Enfoque al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Los lideres deberian crear y mantener el ambiente interno
adecuado para que el personal se involucre totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Participacion de todo el personal.
El personal es la esencia de toda organizacién, su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos.

Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir la transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente la salida de un
proceso constituye directamente la entrada del siguiente proceso. Bajo
este enfoque, los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso pues nos brinda la ventaja de tener control continuo sobre
procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como

sobre su combinacioén e interaccion.
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Enfoque de sistema para la gestion.
La identificacion, entendimiento y gestion de los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de la organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua.

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de la misma. Es el punto fundamental y el que
define la base y estructura de toda la Norma.

Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones.

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la

informacion para disminuir el riesgo de las mismas.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La organizacidbn y sus proveedores son interdependientes, y una
relacibon mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor, nunca valorada como una relacion inferior-superior.

La mejora continua se convierte en el objetivo permanente del
sistema para incrementar la probabilidad de aumentar la

satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

3.2.3 PROCESO DE IMPLANTACION SGC - ISO 9000.

3.23.1

El proceso de certificacion se inicia con un diagnéstico de la situacion
actual de la empresa. En este sentido, se deben determinar cudles son
las condiciones de los sistemas de calidad existentes en ella
identificando los puntos débiles. Asimismo, es necesario considerar el
aspecto técnico del proceso de certificacién, el aspecto econémico
implicito en el mismo y por ultimo el aspecto humano. Sobre este Gltimo

aspecto, es necesario crear en el personal un compromiso de mejora
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gue lleve a la adopcion de cambios culturales que orienten las nuevas

practicas hacia la calidad y la satisfaccion del cliente.

3.2.3.2 Idea.
Lograr la Calidad Total aparece como una manera de tener éxito en el
proceso hacia la excelencia. A través de una capacitacion cientifica a
los clientes internos y un mejoramiento de todas las funciones de la
organizacion se cumpliran los niveles de satisfaccion y expectativas del

cliente.

3.2.3.3 Decisién
Todo comienza con la idea, pero si nho se toma la decision de llevar a
cabo tal proyecto, jamas se veran resultados en la organizacion. En este
sentido, es necesario un Plan Estratégico, que indique la forma de llevar
a cabo este proceso que va desde elegir el Sistema de Gestion de la
Calidad hasta la Empresa Certificadora. Posteriormente, es necesario

manejar la informacion, difundirla y comprenderla en todos los niveles.

3.2.3.4 Compromiso
El compromiso de la empresa al asumir el proyecto es un reto que exige
que todos los miembros involucrados realicen su labor como lo exige la
certificacion. Todo el trabajo caera y se vera retrasado si alguno de ellos

fallara:

En esta etapa, el personal debe estar involucrado en el proyecto pues
cada integrante de la organizacion, debe conocer la mision, las politicas
y los objetivos del sistema de calidad para que en el caso de ser
interrogado por algun auditor responda correctamente. Los puntos
malos provenientes de respuestas que denoten ignorancia o desinterés

restan nota a la calificacion para la certificacion.
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3.2.3.5 Actuacién
Dentro de la organizacion la informacion debe ser simple y entendible
para todo el personal de una organizacion. El cronograma identificara
las fechas de los eventos y la entrega de documentos a los auditores de

la empresa certificadora.

3.2.3.6 Control
En esta etapa se debe verificar si lo realizado realmente se ajusta a lo
previsto. Es necesario tener una actitud activa de analisis que permita
identificar las causas que originan las desviaciones existentes (si es que
las hay) y tomar acciones correctivas al respecto de las mismas. Para
realizar el control del sistema de calidad normalmente se utilizan
auditorias internas las cuales son llevadas a cabo por un equipo de
certificacion. Sin embargo, es necesario tener en cuenta el factor
humano, pues el control de un verdadero sistema recae en la

participacion activa de todas las partes involucradas en él.
3.2.3.7 Mejora Continua

La mejora continua no se da por si sola, es todo un trabajo que puede
ser el comienzo de un gran cambio y que involucra a todos los
miembros de la organizacion. Una vez cumplida esta parte, se realizan
las auditorias por parte de la Empresa Certificadora. La empresa puede
y debe realizar una Preauditoria de Certificacibn que a manera de
ensayo final, permite enmendar todos los errores que el nuevo sistema
de calidad implantado pueda presentar antes de la evaluacion formal
realizada ya por la Empresa Certificadora.

Los Auditores de la Empresa Certificadora dan su aceptacion tras llevar

a cabo la Auditoria Final, en la cual se acepta la certificacion o se
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rechaza, por lo regular se va a la segura ya que la Preauditoria es casi

parecida a la Auditoria Final.

Su implantacion, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas

ventajas para las empresas, entre las que se cuentan con:

o Estandarizar las actividades del personal que labora dentro de la
organizacion por medio de la documentacion

« Incrementar la satisfaccion del cliente

e Medir y monitorear el desempefio de los procesos

e Disminuir re-procesos

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de
sus objetivos

« Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios.
3.2.4 REQUISITOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

A continuacion se muestra otro modelo de implementacién de un Sistema
de Gestién de la Calidad que no refuta el proceso de implementacion visto

previamente, mas lo enfoca de otra manera:

1. Objeto y campo de aplicacion.
1.1 Generalidades.
1.2 Aplicacion.

2. Normas para consulta.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de la gestion de la calidad.
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4.1 Requisitos generales.

4.2 Requisitos de la documentacion.

5. Responsabilidad de la direccién.
5.1 Compromiso de la direccion.
5.2Enfoque al cliente.
5.3Politica de la calidad.
5.4 Planificacion.
5.5Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.6 Revision por la direccion.

6. Gestion de los recursos.
6.1 Provision de recursos.
6.2 Recursos humanos.
6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto.
7.1Planificacion de la realizacion del producto.
7.2Procesos relacionados con el cliente.
7.3Disefio y desarrollo.
7.4Compras.
7.5Produccién y prestacion del servicio
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.
8. Medicion, andlisis y mejora.
8.1Generalidades.
8.2 Seguimiento y medicion.
8.3 Control del producto no conforme.
8.4 Andlisis de datos.
8.5Mejora
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3.3SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL.

3.3.1

ISO 14000.

La norma ISO 14000 es un conjunto de documentos de gestion ambiental
gue, una vez implantados, afectara todos los aspectos de la gestion de una
organizacion en sus responsabilidades ambientales y ayudard a las
organizaciones a tratar sistematicamente asuntos ambientales, con el fin de
mejorar el comportamiento ambiental y las oportunidades de beneficio
econdmico. Los estandares son voluntarios, no tienen obligacion legal y no
establecen un conjunto de metas cuantitativas en cuanto a niveles de
emisiones 0 métodos especificos de medir esas emisiones. Por el contrario,
ISO 14000 se centra en la organizacion proveyendo un conjunto de
estandares basados en procedimiento y unas pautas desde las que una
empresa puede construir y mantener un sistema de gestién ambiental.*?

En este sentido, cualquier actividad empresarial que desee ser sostenible
en todas sus esferas de accion, tiene que ser consciente que debe asumir
de cara al futuro una actitud preventiva, que le permita reconocer la
necesidad de integrar la variable ambiental en sus mecanismos de decision

empresarial.

La norma se compone de 5 elementos, los cuales se relacionan a

continuacioén con su respectivo nimero de identificacion:

e Sistemas de Gestibn Ambiental (14001 Especificaciones y directivas
para su uso — 14004 Directivas generales sobre principios, sistemas
y técnica de apoyo.)

e Auditorias Ambientales (14010 Principios generales- 14011
Procedimientos de auditorias, Auditorias de Sistemas de Gestion

Ambiental- 14012 Criterios para certificacion de auditores)

12 Fuente: Interne, http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_14000
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e Evaluacion del desempefio ambiental (14031 Lineamientos- 14032

Ejemplos de Evaluacion de Desempefio Ambiental)

e Analisis del ciclo de vida (14040 Principios y marco general- 14041

Definicion del objetivo y ambito y analisis del inventario- 14042
Evaluacion del impacto del Ciclo de vida- 14043 Interpretacion del
ciclo de vida- 14047 Ejemplos de la aplicacion de iso14042- 14048

Formato de documentacion de datos del analisis)

o Etiquetas ambientales (14020 Principios generales- 14021Tipo II-

14024 Tipo | — 14025 Tipo 1)

e Términos y definiciones (14050 Vocabulario)

3.3.2 DOCUMENTACION ISO 14000
3.3.3 PRINCIPIOS ISO 14000
3.3.4 NORMA ISO 14000:2004

Todas las normas de la familia ISO 14000 fueron desarrolladas sobre la

base de los siguientes principios:

Deben resultar en una mejor gestion ambiental.

Deben ser aplicables a todas las naciones.

Deben promover un amplio interés en el publico y en los usuarios de los
estandares.

Deben ser costo - efectivas y flexibles para poder cubrir diferentes
necesidades de organizaciones de cualquier tamafio en cualquier parte
del mundo. Como parte de su flexibilidad, deben servir a los fines de la
verificacion tanto interna como externa.

Deben estar basadas en conocimientos cientificos.

Deben ser practicas, utiles y utilizables.

El ISO 14000 y el ISO 9000 comparten principios comunes relacionados

con los Sistemas de Gestion. Sin embargo, la aplicacion de los mismos

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 61



3.3.5

UNIVERSIDAD DE CUENCA

estd determinada por los objetivos buscados y las diferentes partes
interesadas. Mientras que los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)
tratan las necesidades de los clientes, los Sistemas de Gestion
Ambiental (SGA) estan dirigidos hacia las necesidades de un amplio
espectro de partes interesadas y las necesidades que se desarrollan en
la sociedad por la proteccién ambiental.

Para el ISO 9000, el cliente es quien compra el producto, para el ISO
14000 son las "partes interesadas", donde éstas incluyen desde las
autoridades publicas, los seguros, socios, accionistas, bancos, y
asociaciones de vecinos o de proteccion del ambiente. En cuanto al
producto, para el ISO 9000 el producto es la calidad, es decir, es un
producto intencional resultado de procesos o actividades. Para el 1SO
14000 los productos son no intencionales como los

residuos/contaminantes.

ISO 14000 FRENTE AL 1SO 9000.

En este punto es necesario tener en cuenta que pese a que las Normas ISO
9000 e ISO 14000 permiten la correcta implementacion de Sistemas de
Gestion de diferente naturaleza, uno relacionado a la calidad y el otro
relacionado con el cuidado del impacto ambiental, al final resultan siendo
Sistemas de Gestidon. En consecuencia, es logico inferir que el proceso de
implementacién es similar en casi su totalidad, presentando pequefias
variaciones de enfoque vistas en el punto anterior.

El proceso de implementacién de un Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
gue permita alcanzar la certificacién ISO 14000 puede desarrollarse en los
mismos seis pasos que desarrollan el proceso de implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad y que vienen representados por seis
palabras claves: idea, decisidon, compromiso, actuacion, control y mejora

continua.
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3.3.6 PROCESO DE IMPLEMENTACION SGA - ISO 14000
3.3.7 REQUISITOS DE UN SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL(SGA)

A continuacion se muestra otro modelo de implementacion de un

Sistema de Gestion Ambiental que no refuta el proceso de

implementacion visto previamente, mas lo enfoca de otra manera, una

mas formal:

1. Requisitos generales

2. Politica ambiental

1.
2.
3.
4.

Aspectos ambientales
Requisitos legales y otros requisitos
Objetivos y metas

Programa(s) de gestién ambiental

3. Planificacion

1.

S

7.

Estructura y responsabilidades

Formacion, sensibilizacion y competencia profesional
Comunicacion

Documentacion del sistema de gestion ambiental
Control de la documentacion

Control operacional

Planes de emergencia y capacidad de respuesta

4. Implantacion y funcionamiento

1.
2.
3.
4.

Seguimiento y medicion
No conformidad, accidn correctora y accion preventiva
Registros

Auditoria del sistema de gestiéon ambiental

5. Comprobacion y accion correctora

6. Revision por la Direccién
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3.3.8 Beneficios de un Sistema de Gestion Ambiental.

Para las empresas; la adopcion de las Normas Internacionales facilita a los
proveedores basar el desarrollo de sus productos en el contraste de
amplios datos de mercado de sus sectores, permitiendo asi a los
industriales concurrir cada vez mas libremente y con eficacia en muchos

mas mercados del mundo.

Para los consumidores; la conformidad de productos y servicios a las
Normas Internacionales proporciona el aseguramiento de su calidad,

seguridad y fiabilidad.

Para cada uno; las Normas Internacionales pueden contribuir a mejorar la
calidad de vida en general asegurando que el transporte, la maquinaria e

instrumentos que usamos son sanos y seguros.

Para el planeta que habitamos; porque al existir Normas Internacionales
sobre el aire, el agua y la calidad de suelo, asi como sobre las emisiones de
gases Y la radiacién, podemos contribuir al esfuerzo de conservar el medio

ambiente.

3.4GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL — NORMA OHSAS
18000:1999.
3.4.1 SISTEMAS DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
(OHSMS).
Un Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional (OHSMS) o
Sistema de Prevencion de Riesgos Laborales es un mecanismo de
regulacion de la gestion de las organizaciones en los siguientes aspectos:
e Cumplimiento de la legislacion vigente en cuanto al estado de las

instalaciones en relacion con las causas de posibles riesgos.
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e Eliminacion total de riesgos laborales en las actividades de la

organizacion.

Los OHSMS estan basados en dos principios fundamentales:
1. Programar previamente las situaciones y las actividades.

2. Controlar el cumplimiento de la programacion.

Lo que se busca es conseguir la proteccion total de la salud y la vida de los
empleados y del resto del personal interesado mediante la adecuacion de
las instalaciones, a través de un proyecto y un mantenimiento eficientes; y
de las actividades, a través de la definicion de los procesos a realizar por
las personas y la necesidad de que se conviertan en repetibles y
mejorables.

Un Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional (OHSMS)
sera, por tanto, un conjunto de procedimientos que definan la mejor forma
de realizar las actividades que sean susceptibles de producir accidentes o
enfermedades profesionales. Para ello se han establecido ciertos modelos o
normas internacionales que regulan las condiciones minimas que deben
cumplir dichos procedimientos, lo cual no significa que dichas condiciones
no puedan ser superadas por voluntad de la organizacion o por exigencias

concretas de sus clientes.
3.4.2 OHSAS 18000.

Las normas OHSAS 18,000 son una serie de estandares voluntarios
internacionales relacionados con la gestion de seguridad y salud
ocupacional, toman como base para su elaboracién las normas 8800 de la
British Standard Institute (BSI). Participaron en su desarrollo las principales
organizaciones certificadoras del mundo, abarcando mas de 15 paises de

Europa, Asia y América.
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Estas normas buscan a través de una gestidn sistematica y estructurada
asegurar el mejoramiento de la salud y seguridad en el lugar de trabajo.*®
Ademas es un sistema que entrega requisitos para implementar un sistema
de gestién de salud y seguridad ocupacional, habilitando a una empresa
para formular una politica y objetivos especificos asociados al tema,
considerando requisitos legales e informacién sobre los riesgos inherentes
a su actividad.

Estas normas son aplicables a los riesgos de salud y seguridad ocupacional
y a aquellos riesgos relacionados a la gestion de la empresa que puedan
causar algun tipo de impacto en su operacidbn y que ademas sean

controlables.

Al igual que Norma ISO 9000 e ISO 14000, la Norma OHSAS 18000
también esta basada en la mejora continua y utiliza el ciclo Planificar —
Hacer —Comprobar - Ajustar (PDCA) para su implementacion. En este
sentido, se hace compatible con la Gestion de la Calidad y la Gestion
Ambiental.

La Norma OHSAS 18001 no es de caracter legal. Sin embargo, la adopcién
de la misma esta intimamente relacionada con la responsabilidad social y
deber moral de las organizaciones velando por el bienestar de sus

trabajadores.

3.4.3 DOCUMENTACION OHSAS 18000
3.4.4 NORMA OHSAS 18000:1999

o« OHSAS 18001: Especificaciones para los Sistemas de Gestion de la
Seguridad y Salud Ocupacional (OHSMS).

e OHSAS 18002: Guia para los Sistemas de Gestién de la Seguridad y Salud
Ocupacional (OHSMS).

13 Fuente: http://www.intersindical.com/pdf/OHSAS_Anexo_3.pdf.
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e OHSAS 18003: Criterios de Auditoria para los Sistemas de Gestion de la
Seguridad y Salud Ocupacional (OHSMS).

3.45 PROCESO DE IMPLEMENTACION OHSMS - OHSAS 18000.

Todo Sistema de Gestidon debe iniciarse con el compromiso de la direccidon
de la empresa, manifestado en una politica de prevencién de riesgos
laborales en la que se detallan las intenciones y principios de la misma
frente a la prevencion de riesgos laborales y establece objetivos globales de

seguridad y salud ocupacional.

El compromiso asumido por la direccion de la empresa debe incluir la
mejora continua y el cumplimiento de las leyes vigentes y otras obligaciones

gue la empresa tenga con su entorno.
3.4.6 POLITICA

La planificacion de la actividad preventiva se desarrolla en base a una
identificacion previa de los peligros y a una evaluacion y control de los
riesgos en la empresa, tomando en cuenta los requisitos legales y los
objetivos establecidos para el Sistema de Gestion.

En este sentido, la Norma OHSAS 18000 insta a las organizaciones hacia
una continua identificacion de los peligros en el lugar de trabajo, a una
evaluacion de los riesgos ocasionados por los peligros que no han podido
ser eliminados y al establecimiento de las medidas de control y
actualizacion necesarias.

Asimismo, las organizaciones estan en la obligacion de investigar normas y
requisitos legales relacionados con la seguridad y salud ocupacional con el
objetivo de saber cuéles son las obligaciones a las que deben responder y

cudles son las sanciones de no acatarlas.
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Finalmente, las organizaciones deben establecer y mantener
documentados objetivos de mejora en términos de resultados de seguridad
y salud ocupacional en cada una de las funciones y niveles del sistema.
Para alcanzar estos objetivos, las organizaciones deben determinar las
diferentes responsabilidades de ejecucion, las acciones, medios y recursos
necesarios utilizando normalmente programas de gestion de la prevencion

de riesgos laborales.

PLANIFICACION
IMPLEMENTACION Y OPERACION

En esta etapa se determinan los elementos del Sistema de Gestion
teniendo en cuenta la cultura de la empresa en materia de prevencion.

En primer lugar se ha de establecer y documentar la estructura del personal
y las responsabilidades de cada uno de sus integrantes en la gestion,
ejecucion y verificacion de las actividades que resultan determinantes sobre
los riesgos de instalaciones y procesos de la organizacion (Ejemplo:
integrantes de las brigadas de emergencia, mandos, encargados, etc.),
incluyendo el nombramiento del Representante de la Direccién en
Prevencion.

En segundo lugar, deben determinarse las necesidades de formacion en
materia de prevencion (Evaluaciones de Riesgos) del personal con el
objetivo de asegurar su compromiso con el sistema a través de acciones
formativas pertinentes cuya realizacion se evidencie en registros
adecuados.

En tercer lugar, se debe disponer de procedimientos que aseguren que la
informacion béasica sobre el sistema sea comunicada desde y hacia los
empleados y partes interesadas. Todo esto con el objetivo de lograr que los

trabajadores se involucren con el desarrollo y revision de una politica y
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procedimientos de Gestion de Riesgos siendo consultados cuando haya
cualquier cambio que afecte a la Seguridad y Salud en el lugar de trabajo.
La Norma OHSAS 18001 no exige ningun procedimiento documentado para
regular las actividades del sistema siempre y cuando la ausencia del mismo
no ponga en peligro la integridad de los trabajadores y del sistema en si. El
nivel de documentacién dependera de la complejidad y tamafio de la
organizacion.

Sin  embargo, las organizaciones deben establecer y mantener
procedimientos para el control de los documentos de los que se dispone asi
como de los datos sobre el funcionamiento del sistema. Toda esta
informacion debe mantenerse en un medio adecuado de soporte
disponiéndose a su vez de un "Manual del Sistema de Gestion y Salud
Ocupacional" como documento de referencia.

En cuarto lugar, se deben determinar aquellas operaciones y actividades,

en las que es necesario aplicar medidas de control. Tales son los casos de:

1. La compra de productos, gestionando las fichas de seguridad,
solicitando el correcto etiguetado de los productos quimicos,
estableciendo requisitos para los equipos de proteccion personal, etc. La
compra de equipos de trabajo, estableciendo requisitos de seguridad
para la maquinaria, los manuales de instrucciones, etc. Los Servicios y
Subcontrataciones, comunicando los procedimientos Yy requisitos
relevantes a los proveedores y subcontratistas: coordinacion inter
empresarial.

2. El disefio de procesos, instalaciones, maquinaria, procedimientos
operativos y organizacion del trabajo, incluyendo su adaptacion a las
capacidades humanas lo que permite eliminar o reducir riesgos desde el

inicio.
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3. Por ultimo, deben establecerse y mantenerse planes y procedimientos
efectivos y actualizados frente a posibles incidentes y situaciones de

emergencia.

3.4.9 VERIFICACION Y ACCION CORRECTIVA.

En esta etapa se establece la sistematica para comprobar y chequear
periodicamente que el sistema implantado es eficaz y que se siguen las
practicas y procedimientos requeridos. Para ello, existen dos tipos de

supervision:

1. Tipo de supervision que consta de inspecciones de seguridad y
observaciones, chequeo de elementos y dispositivos de seguridad,
vigilancia de la salud, etc. Todas estas actividades deben encontrarse
debidamente planificadas y utilizar registros que dejen constancia de su
realizacion.

2. Supervision Proactiva

3. Supervision Reactiva

Tipo de supervision que se realiza luego de producido algun incidente
dentro Sistema de Gestion, el cual debe prever la sistematica para que se
tomen acciones que mitiguen las consecuencias de los mismos y eviten que
se produzcan nuevo.

El Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional debe
establecer y mantener un programa de auditorias, las cuales deben ser
realizadas por personal competente (adecuadamente entrenado y formado)
e independiente de aquellos que tengan responsabilidad directa sobre la

actividad que deba ser evaluada.
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3.4.10 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccién de la organizacion debe revisar, a intervalos que ella
misma determine, el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud
Ocupacional (OHSMS) para asegurar su continua idoneidad, su adecuacion
y eficacia; y tomar decisiones pertinentes en materia de seguridad y salud

basandose en informacién documentada y fiable.

3.5SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

3.5.1 Introduccién.

La Distribuidora El Competidor actualmente presenta falencias en todos los
niveles de la organizacion, al tener solo identificado su imagen corporativa,
es evidente la falta procedimientos documentados para realizar las
actividades comunes para alcanzar el objetivo principal que es el servicio, la
planificacién de las actividades se las realiza en el transcurso del dia, la
continua rotacion de personal se traduce en pérdidas econémicas para la
Distribuidora, ademas la carencia de personal calificado influye en el
desarrollo normal de los procesos lo cual se refleja en la insatisfaccion del
cliente, perdiendo la credibilidad del servicio de la mayoria de ellos ,
deteriorando asi el enfoque de la Distribuidora.

La mala utilizacién de los recursos en cuanto a energia, agua, materiales de
oficina por la falta de concientizacion del personal de la empresa atenta con
los recursos naturales que son limitados contribuyendo al calentamiento
global mundial, reflejandose en pérdidas econdmicas para la empresa por
una mala administracion de los recursos.

Con la implantacion del SIG se fortalecen las funciones de Planificacion,
Organizacion, Coordinacion, Direccion, Seguimiento y Control,
mejorando notablemente la gestién de la empresa para alcanzar el objetivo

principal que es el servicio.
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3.5.2 ¢Qué es un Sistema Integrado de Gestion?

Segun la norma UNE 66177 (2005), el sistema integrado de gestién es un
“conjunto formado por la estructura de la organizacion, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se
establecen para llevar a cabo la gestién integrada de los sistemas”.**
Complementario a esta definicion se puede afirmar que un sistema de
gestion integral es aquel que esta planeado de forma que tiene en cuenta
integralmente los objetivos de las diferentes partes interesadas, y los
requisitos y lineamientos de los distintos referenciales, sin duplicar
informacion, documentacion o actividades, pero ademas que cumple con
las siguientes caracteristicas:
e Directrices estratégicas unificadas, e incluyendo objetivos explicitos y
medibles hacia las partes interesadas.
e Lideres de procesos conscientes y empoderados con los distintos
objetivos y requisitos aplicables a su proceso.
e Personal consciente y con conocimiento de los distintos objetivos y
requisitos aplicables a su proceso.
e Planificacion de los procesos considerando integralmente los
objetivos lineamientos y requisitos de las partes interesadas.
e Documentacion unificada, sin duplicidad de procedimientos.
e Sistema publico de medicion de la gestion.
e Auditorias integrales la gestion.
e Revision integral del desemperio del sistema, evaluando las distintas

perspectivas de la organizacion.

Lograr la integracion adecuada del sistema, depende de aspectos como el

compromiso de la direccion y del personal (especialmente de los lideres de

1 Fuente: Francisco José Lopez, El Sistema de Gestion Integrado, Icontec.
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proceso), el conocimiento de los diferentes requisitos y referenciales, una

adecuada planeacién de la integracion y del nivel de madurez del sistema.

CONDICIONANTES PARA LA INTEGRACION

En el proceso de integracién sera necesario tener en cuenta una serie de

condicionantes que tendran diferentes influencias en la gestién y a los que

estard sujeta la organizacion empresarial. En este sentido podemos

considerar los siguientes:

El marco legislativo obligatorio y el normativo voluntario:

El marco legislativo obligatorio difiere para cada uno de los campos que
se pretenden desarrollar. Lamentablemente, en nuestro pais no existe
un fuerte presion para el cuidado de la calidad, ambiente y seguridad y
salud ocupacional por lo que gran parte de las regulaciones se producen
por iniciativa empresarial, es decir, el marco normativo voluntario de

cada empresa.

El enfoque organizacional actual:

En calidad suele existir un responsable y un departamento de calidad,
con un amplio desarrollo metodolégico y una fuerte actividad
verificadora de los productos y supervisora de los métodos. En ambiente
suele existir un responsable con recursos compartidos con otras
funciones y ademas solamente en sectores con alto impacto en el medio
ambiente. En seguridad y salud se tiene un servicio de prevencion ajeno
0 mixto que realiza las tareas de prevencion, con una actividad centrada

en la eliminacidbn o minimizacion de riesgos, un enfoque mas reactivo
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que preventivo y mas tactico que estratégico y un menor nivel de

integracion en general.

e Los elementos especificos que condicionan la gestiéon empresarial:
Por un lado en que la empresa debe obtener resultados rentables
gestionando sus recursos, los cuales son siempre escasos Yy limitan el

volumen del negocio, de una forma eficaz y eficiente.

Variables del proceso que influyen en la Integracién

ALTA | MEDIA | BAJA
MATERIALES X
MAQUINAS X
RR.HH. X
METODOS X
ENTORNO X

Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 16 Variables del proceso que influyen en la Integracion

Un sistema integrado de gestion podriamos representarlo mediante una
estructura de arbol con un tronco comun y tres rarmas correspondientes a
las tres areas de gestion: calidad, ambiente y seguridad y salud
ocupacional.

El tronco contendria el sistema de gestion comun a las areas especificadas,
teniendo en cuenta todos los elementos, desde la politica a la asignacion de
los recursos, etc., pasando por la planificacion y el control de las
actuaciones y terminando con la auditoria y la revisién del sistema. Cada
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rama especifica de gestion recogeria de forma complementaria las
cuestiones particulares y peculiares que la incumben.*

En general, las empresas con un sistema ya implantado podrian ampliar su
sistema de gestion a otros campos, al menos en cuanto al tratamiento
documental, con solo incrementar los documentos ya existentes, evitando
las redundancias e incluyendo referencias cruzadas e interrelaciones entre
los distintos elementos especificos de los diferentes sistemas.

Se recomienda la implantacién de un sistema de acuerdo a un estandar que
incluya las especificaciones para los tres sistemas de forma integrada. No
obstante, no existe una norma ISO sobre Sistemas Integrados, salvo la
Norma ISO 19011 sobre auditorias de calidad y ambiente. En cualquier
caso, seria conveniente la existencia de una norma ISO para Sistemas
Integrados de Calidad, Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional, estas

altimas representadas en las OHSAS 18000 muy parecidas al ISO 14000

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

Una organizacion que quiera adoptar un Sistema Integrado de Gestion debera

considerar los siguientes aspectos:

La organizacion debera conocerse internamente en profundidad, debera
conocer el entorno en que se encuentra y debera tener objetivos claros con
respecto a la sociedad y los resultados que espera.

En la implantacibn de un sistema integrado de gestidn, cualquier
organizacion encontrara un sin numero de obstaculos relacionados con
debilidades de la estructura de la misma, miedo a los cambios y un
aumento inicial, inevitable, en los costos (que serd menor si ya tiene

implantado uno de los sistemas de gestidn constitutivos).

5 Fuente: http://www.monografias.com/trabajos38/sistemas-integrados-gestion/sistemas-
integrados-gestion.shtml
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Para iniciar la implantacion de un sistema integrado de gestion, como para
el caso de cualquier sistema de gestion individual, es indispensable el
convencimiento de la direccion de la organizacibn de que esto es
beneficioso para la misma. Solamente si la direccion de la organizacion
esta convencida es aconsejable iniciar el largo y esforzado camino que se
requiere.

La motivacion primaria debe provenir de la firme conviccion que la
implantacion del sistema integrado de gestion sera beneficiosa en términos
de rentabilidad a largo plazo y de desarrollo integral de la organizacion.

La obtencién de la certificacion de conformidad con normas por un
organismo acreditador es, muchas veces, excesivamente enfatizada
debiendo ser de importancia secundaria.

Es comun pensar que la implantacién de un sistema integrado de gestion
solamente es facil en las organizaciones grandes, puesto que implica
disponer de documentacién elaborada que parece no ser practicable en las

organizaciones pequefias. Este concepto es erréneo y debe ser corregido.®

PASOS A SEGUIR PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION.

Estructura y Responsabilidad.

Al comenzar a crear las condiciones para un desarrollo eficaz de la
gestion integrada, se debe formar un grupo gestor. Los miembros seran
representantes de cada uno de los procesos involucrados, especialistas
de los sistemas a integrar asi como integrantes con conocimientos
interdisciplinarios. Esta etapa debe garantizar el involucramiento,
responsabilidad y comprometimiento de todos, proceso que implica un

cambio en su mentalidad. Las herramientas de la comunicacion hacia el

18 Fuente: http://www.monografias.com/trabajos38/sistemas-integrados-gestion/sistemas-

integrad
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convencimiento propiciaran un clima organizacional involucrado y

consciente de la necesidad del cambio.*’

Capacitacién, concientizacién y comunicacion.

La capacitacion es un componente esencial y critico del sistema. A

continuacion se describen los aspectos o recomendaciones mas

importantes:

La capacitacion debe hacer énfasis en los elementos
constituyentes del Sistema.

No se trata solamente en capacitar sobre destrezas operativas
requeridas para minimizacion de impactos y riesgos, Sino
principalmente adiestrar sobre aspectos que fortalezcan a la
Organizacion en el conocimiento del Sistema de Gestion en si
mismo. Por ejemplo, habra que difundir la Politica de la Empresa a
través de diversos medios, pero también mediante la Capacitacion.
También habra que adiestrar al personal sobre las Normas y Leyes
Aplicables mas relevantes para las Operaciones; asi mismo, la
capacitacion sobre Planes de Contingencia, Procedimientos
Operativos, entendimiento sobre las Normas a certificar (1ISO
9000:2001, 1SO14001 y OHSAS 18001), entendimiento sobre la

esencia de cada elemento del Sistema y su conexion, etc., etc., etc.

La capacitacion debe ser organizada y planificada por el Grupo
Gestor y los Sectores Operativos involucrados.

No se trata de un Programa de Adiestramiento pasivo, en que una
serie de Empresas son contratadas con poco 0 ningun
involucramiento de los sectores operativos. Si bien es cierto que

mucho del adiestramiento puede ser tercerizado (ejemplo Planes de

" Fuente: http://www.comunidadandina.org/desarrollo/t5_ponencial.PDF.

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 77



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Contingencia y Emergencia), la gran mayoria de los talleres y cursos
deben ser ejecutados con esfuerzo propio, particularmente por parte
de los sectores operativos. Ello es importante, para lograr, como ya
se dijo, afianzar el sentido de pertenencia del Sistema a nivel de toda

la estructura organizativa.

e La capacitacion, aunque intensa, debe planificarse teniendo

cuidado de no llegar a la saturacion de los participantes.

e La capacitacién no puede surtir los efectos esperados, a menos
gue se disefie una buena estrategia de comunicacién que
permita hacer comprender a la Organizaciéon la importancia del
adiestramiento a recibir o recibido y que también sea disefiada
para reforzar los conocimientos aprendidos.

Mediante una adecuada capacitacién y comunicacién continua se
logra avanzar en las diversas etapas conducentes a alcanzar un
avanzado nivel de conciencia sobre sus responsabilidades y papel a
desempefiar para lograr la buscada minimizacion de impactos y
riesgos. En toda organizacion en donde se comience a introducir los
conceptos relacionados con el Sistema, el personal suele iniciarse,
en mayor o menor grado, con un muy bajo nivel de concientizacion
gue podria ser descrito como un personal tanto inconsciente de sus
riesgos y potencialidad a ocasionar impactos, como también
incompetente para lograr el control o mitigacion de los mismos. Con
el tiempo e intensificacion la capacitacidbn, esa misma persona,
comienza a comprender su papel, funciones y efectos positivos del
Sistema para contribuir a mitigar impactos y riesgos; es decir, pasa a
ser consciente de los mismos, pero quizas mantiene cierto grado de

incompetencia para decidir con precision lo que debe hacer. A traves
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de estas etapas de madurez de los individuos respecto al Sistema,
se entra en una tercera etapa que podriamos denominar de
“consciente y competente”; es decir, ahora el individuo no solo esta
consciente de sus riesgos sino que conoce bien lo que debe hacer.
Sin embargo, la etapa mas deseada en ese proceso de maduracion,
se alcanza cuando la Organizacion logra un alto nivel de
competencia para decidir como minimizar impactos y riesgos, y cada
uno de sus individuos logra internalizar tan profundamente sus
funciones que podrian considerarse como “actos reflejos” que no
necesariamente requieran de alguna reflexiébn o consciencia de los

riesgos de la operacion.

Documentacion y su control.

Llegado el momento de la Auditoria de Certificacién, el grupo auditor
tendra la responsabilidad de llevar sus hallazgos de manera bien
sustentada. Ello solo se logra mediante la persistente insistencia de que
cualquier demostracién relativa a los elementos del Sistema tienen que
estar bien documentados. Los relatos anecddticos no son tomados en
cuenta y ello obliga a que la documentacion perteneciente al Sistema
esté organizada y controlada, bien sea con sus soportes en papel o
mediante archivos electronicos. Buena parte del éxito en obtener la
Certificacion dependera de esto y por ello deben llegar a disefarse
controles de documentacion que sean lo suficientemente robustos y
organizados. ElI como hacerlo seria un tanto inutil de explicar, ya que
cada Organizacion y Sistema de Gestidn poseen sus particularidades
que podria llevar a serios cuestionamientos cualquier intento por disefiar
un modelo unico. La Organizacion lo disefia, lo adopta y lo modifica de

acuerdo a la evolucion del mismo.
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Control Operativo.

Al igual que en el punto anterior, no existen féormulas Unicas en la
manera en que una Organizacion deba disefiar sus métodos de Control
Operativo. Todo dependerd de la naturaleza de las operaciones en
cuestion y la manera en que se adecuen los operarios para mantener el
mejor seguimiento posible de lo que hacen. Lo mas importante a tener
en cuenta a la hora de una Auditoria es que no deben plasmarse por
escrito nada que no refleje la manera en que se ejecutan las cosas. El
resto es materia de disefio y formalizar un modelo confiable de control

operativo.

Planes de Contingencia y Respuesta ante Emergencias.

Este aspecto viene a constituir uno de los mas importantes de la etapa
de implantacién y operacion del Sistema de Gestion, en lo que respecta
a actuar organizadamente y con rapidez ante cualquier eventualidad de
accidentes bien sean de repercusion ambiental, sobre los bienes
materiales de la empresa, su personal o terceros. Los elementos antes
descritos relativos a la implantacion y operatividad del Sistema de
Gestion tienen un papel fundamentalmente preventivo y crean “barreras”
para evitar la ocurrencia del evento indeseado. Sin embargo, dichas
barreras pueden fallar o pueden no ser del todo efectivas produciéndose
lo indeseado e inesperado. Una vez ocurrido el evento, entran en accion
todas las medidas contempladas en los Planes de Contingencia y
Respuestas ante Emergencias pertenecientes al Sistema de Gestion. Su
papel fundamental esta en detener la propagacion y magnificacion del
evento, hasta llevarlo a una condicion de control total.

No tendria sentido discutir en este manuscrito el disefio preciso del Plan
de Contingencia y Emergencia a adoptar, puesto que tampoco existe un

modelo Unico.
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Sin embargo, si se revisan los Planes de muchas empresas del mundo,
observaremos que todos suelen incluir aspectos muy similares y siguen
disefios puestos en practica a nivel internacional. En consecuencia, la
mejor recomendacion es contratar alguna Empresa especializada en la
materia, manteniendo gran claridad en lo que habra de ser el producto
final, ya que si bien son expertos en el tema, muy probablemente
desconocen sobre el funcionamiento del Sistema de Gestion e,

inclusive, la operacion misma.
3.5.6 PLAN DE IMPLANTACION

La adopcién y puesta en marcha del Sistema de Gestidén Integrado involucra
lograr superar una serie de etapas secuenciales hasta llegar a su estado de
plena operatividad. Resulta fundamental garantizar que el sistema elegido se
adapte a las condiciones de la operacion en cuanto al sitio, el tamafio de la
empresa y la diversidad y complejidad de las operaciones. Las Normas no
estan escritas para establecer el como debe funcionar el sistema, sino mas
bien el qué debe contemplar cada uno de sus elementos. En este sentido, las
normas otorgan flexibilidad a las organizaciones al momento de implementar
sistemas, mas requieren que los objetivos buscados con cada una de ellas se
cumplan a cabalidad. En términos generales, no existe una metodologia
especifica para la implementacién de un sistema integrado mas si una serie de

pautas que guian a las empresas a lo largo de este proceso.*®
3.5.7 FASE DE OPERATIVIDAD.

Cuando el Sistema es bien comprendido y manejado con soltura y como
una labor cotidiana en todos los niveles de la organizacion (tanto propia

como de apoyo), se entra en esta fase de operatividad. A medida que esta

'8 Fuente: http://www.monografias.com/trabajos38/sistemas-integrados-gestion/sistemas-
integrados-gestion2.shtml
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fase madura, el sistema mismo comienza a nutrirse de la vivencia de la
organizacion que lo utiliza plenamente y a su beneficio, surgiendo y

detectando a su vez, innumerables oportunidades de mejora continua.
3.5.8 FASE DE MEJORA CONTINUA.

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de la misma. Es el punto fundamental y el que define
la base y estructura de toda la Norma.*®

El éxito en la progresion de las fases antes descritas dependera de muchos

factores de tipo conductual, entre los cuales pueden citarse los siguientes:

o Cambiar la mentalidad es dificil y requiere tiempo, pero es la base sin la
cual no es posible desarrollar y llevar adelante un sistema donde todos se
sientan participes de los logros y las mejoras en la calidad, ambientales y
de seguridad y salud. Es necesario establecer mecanismos para consolidar
y promover una actitud que asegure que el proceso sea autosostenible en
el futuro.

« El firme compromiso por parte de la direccion y la gerencia, convencidas de
los cambios que se debian realizar para cumplir con tan altos objetivos
resulta fundamental.

o Desafortunadamente existe la tendencia a identificar al Sistema Integrado
de Gestion con la Gerencia o Departamento que se encarga de la
Produccion, de la Seguridad 6 o del Cuidado del Ambiente. La Unica forma
de romper con ese estigma es crear una nueva vision desde la fase inicial
de desarrollo del sistema en la que se intensifique la participacion de todos
los trabajadores dejando, a los operadores de estas tres areas, la funcién
de asesores y agentes de cambio desde el inicio del proceso.

9 Fuente: http://www.comunidadandina.org/desarrollo/t5_ponencial.PDF
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La capacitacion de la gente juega un papel primordial. No se puede poner
en manos del personal operativo la responsabilidad de desarrollar,
implantar y operar un Sistema Integrado de Gestidbn, a menos que se
estructure un programa masivo de capacitacion antes de iniciar cada una
de las actividades que resultan claves para el sistema. Es necesario que
ciertas nociones, conocimientos, técnicas y destrezas sean alcanzadas
como:

La capacidad de que todos los sectores realicen una identificacion y
evaluacion de Impactos Ambientales Global y de Impactos Ambientales de
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.

Todas las partes del Sistema deben estar interconectadas y por lo tanto no
puede concebirse la existencia de algun elemento aislado.

El Sistema debe reflejar las actividades de la operacion y, por lo tanto, no
puede construirse en base a supuestos utopicos, dificiles de cumplir. De
hecho, la verificacibn de que el sistema funciona de acuerdo a lo
establecido, se hace mediante auditorias e inspecciones las cuales revisan
el cumplimiento de todo lo que esta escrito y documentado. Lo que no
puede cumplirse no debe forma parte del sistema.

Por lo tanto, nada de la operacion puede estar fuera del Sistema, cualquier
cambio en algun aspecto operativo, debe ser analizado con respecto a los
potenciales nuevos impactos ambientales y riesgos a la salud y seguridad.
lo cual, a su vez, deberia conducir a establecer los factores mitigantes de

tales efectos potenciales.

Ciclo de Deming.
El ciclo PDCA, también conocido como "Circulo de Deming" (de Edwards
Deming), es una herramienta o estrategia de mejora continua de la calidad

en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart.?

“Fyente: http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming
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Es comun usar esta metodologia en la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad, de tal manera que al aplicarla en la politica y objetivos
de calidad asi como la red de procesos la probabilidad de éxito sea mayor.
Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas
una mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios,
mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la
productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacion del
mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa.

Las siglas PDCA son el acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar).

PLAN (Planificar).

Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados
de acuerdo con el efecto esperado. Al tomar como foco el resultado
esperado, difiere de otras técnicas en las que el logro o la precisidon de la

especificacion es también parte de la mejora.

DO (Hacer).

Implementar los nuevos procesos. Si es posible, en una pequefia escala.

CHECK (Verificar).

e Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido
la mejora esperada

« Documentar las conclusiones.
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ACT (Actuar).
e Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para

alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese
necesario

e Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado errores en el paso
anterior

« Documentar el proceso

Planear

Actuar Hacer
Mcilor:!tl
_,__,—l—l-'

On{[n ua

Verificar

Fuente:
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming
Fig. 17 Ciclo Deming.
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Planificar (P)

1. Desarrollo del Plan de Integracion
1.1 Beneficios Esperados.

1.2 Andlisis del contexto.

1.3 Seleccion del nivel de integracion.
1.4 Elaboracion del plan de integracion.

Actuar (A) Hacer (H)

4. Revision y Mejora del Sistema 2. Implantacion del Plan de Integracion
Integrado de Gestion.

Verificar (V)

3.1 Evaluacién de la eficacia del plan de
integracion.

3.2 Seguimiento y mejora del Sistema
integrado.

Fuente: http://infocontinua.cec.es/img/01SGI66177_html_m6a6e389e.qif

Fig. 18 Ciclo Deming en la Integracion de Sistemas de Gestion.
3.6 COINCIDENCIAS EN LOS TRES SISTEMAS.

o Debe existir el compromiso y liderazgo de la Direccién de la organizacion.
Solo si la Direccion de la organizacion, esta comprometida, no sélo con
palabras, sino con hechos, se lograra el éxito. No debe tratarse s6lo como
un problema técnico, como era la tendencia clasica.

o Es un proyecto permanente. Las metas no pueden ser estéticas. El Sistema
de Gestion debe estar inmerso en un proceso de innovacion y mejora
continua, ante la dindmica del mercado y de los procesos y la aparicion de
nuevos riesgos empresariales.

« Se basa fundamentalmente en la accidn preventiva y no en la correctiva. Es

prioritario actuar antes de que los fallos acontezcan, en lugar de controlar
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sus resultados, aunque también estos han de ser considerados. La eficacia
debe medirse fundamentalmente por las actuaciones.

« Ha de aplicarse en todas las fases del ciclo de vida de los productos y en
todas las etapas de los procesos productivos. Es prioritario prevenir fallos
tanto en las condiciones normales como anormales que puedan acontecer.

o Debe ser medible el sistema. Solo sera eficaz, si se es capaz de medir y
evaluar la situacion en la que estamos, y a dénde vamos. En las tres areas,
las técnicas de evaluacidén son similares, e incluso algunas idénticas. Es
muy importante que las mediciones se realicen sobre indicadores
prospectivos.

o Es tarea de todos. Estéa claro que sin una implicacién de todas las personas
gue trabajan en una organizaciéon, es improbable obtener éxitos en calidad,
medio ambiente o seguridad, ya que es un proceso continuo e integrado en
toda la estructura de la organizacion.

e Se logra mediante la formacion. La formacion es la clave principal de todos
los aspectos que se desarrollan en las organizaciones. Partiendo de la base
de que sélo cuando se tiene dominio de lo que hay que hacer se puede

empezar a asegurar algo.
3.7Influencia del SIG en la Gestion Empresarial.

Las organizaciones empresariales operan en un entorno en el que cada vez
existen mas partes interesadas, entre otras: clientes, sociedad,
trabajadores, administracion, sindicatos, accionistas, entidades financieras,
etc. con intereses divergentes, y las organizaciones no deben perder de
vista su razon de ser que es obtener cada vez mayores beneficios.
Conjugar todo esto obliga a las organizaciones a buscar herramientas de
gestién, a través de las cuales las organizaciones gestionen todos esos
intereses a través de la mejora continua. Las herramientas de gestion mas

extendidas en el mundo empresarial son los sistemas de gestién de
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aseguramiento de la calidad, sistemas de gestion medioambiental y
sistemas de prevencion de riesgos laborales.

Muchas organizaciones se han dado cuenta de la existencia de elementos
comunes entre calidad, seguridad y medio ambiente y de la compatibilidad
de los mismos lo cual lleva al convencimiento de que existen principios
coincidentes en los modelos de gestion que mejoran las condiciones de
trabajo, la actitud de los trabajadores, la calidad de los productos
fabricados, la imagen y la competitividad de la empresa. Es por ello que las
empresas mas importantes emplean conceptos de calidad total,
entrelazados con los conceptos de seguridad, calidad y medio ambiente a
los equipos, sistemas e instalaciones, considerandolos como algo
inseparable. La integridad ambiental esta estrechamente relacionada con el
bienestar social y de salud de las personas, como también con el desarrollo

econdmico de la sociedad involucrada en dicho ambiente.

El vertiginoso incremento de la potencia de los equipos, unido al alto grado
de respuesta de sus controles y mando de acciones minimas del operador,
entrega una enorme responsabilidad al trabajador. En consecuencia, el
adecuado ejercicio de los procedimientos de trabajo correctos optimizara
los resultados productividad, calidad, prevencion de riesgos y proteccion
ambiental. En tal sentido, las acciones de capacitacion sobre el trabajador
deben estar orientadas a mejorar la productividad (aumentar produccion y
reducir insumos) y al manejo los recursos; pues en su defecto, pueden
ocurrir dafios ambientales irreversibles y pérdidas deplorables en

productividad, calidad y siniestralidad ocupacional
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3.8 CUMPLIMIENTO DE LA NORMA VIGENTE.

e Leyorgénicade salud.
Libro Segundo.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO.
Capitulo V.%*
e Ley Orgénica de Salud.
Libro Tercero.
Vigilancia y Control Sanitario.
Capitulo I, 1, 111,
o Texto Unificado.
Libro IV.
Reglamento a la Ley de Gestion Ambiental para la Prevencion y Control

de la Contaminacion.?

3.9PLANEACION.
3.9.1 ASPECTOS COMUNES A LOS DIFERENTES SISTEMAS.

Todos los sistemas tienen una serie de aspectos en comun que son
aquellos que permiten estudiarlos en forma uniforme y que permiten
integrarlos a los efectos de su gestion y significan pasos a seguir para
alcanzar la implementacion integral.

Previo a cualquier accion de planeacion es basico establecer un comité de
implementacion que tenga la responsabilidad y autoridad suficiente para
desarrollar las diferentes etapas de la implementacion.

Para este caso el comité estara formado por la Gerencia General, el
Departamento de Bodega, Dpto. de Ventas y el Dpto. de Compras.

Los pasos propuestos son los siguientes:

“Fuente:http://www.ambiente.gov.ec/userfiles/1/file/Leyes/LEY%200RG%C3%81NICA%20DE%20
SALUD.pdf.

22 Fuente: http://www.ambiente.gov.ec/docs/libroVITIV.pdf
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A. DEFINICION DE POLITICAS

DISTRIBUIDORA “EL COMPETIDOR”, empresa dedicada a la distribucion
de productos de consumo masivo, asume el compromiso de implementar y
mejorar continuamente su Sistema de Gestion Integrado, basado en los
requisitos normativos de ISO 9001; ISO 14001 y OHSAS 18001,
cumpliendo con la legislacion vigente y otros requisitos que suscriba

aplicables a su actividad comercial y con el propdsito de:

e Ofrecer productos de consumo masivo de alta calidad y de las mejores
marcas que cumplan con las normas vigentes, otorgando respaldo
técnico y garantia a los productos y servicios, para lo cual se debera
contar con proveedores confiables y responsables y de esta forma
posicionar nuestros productos en el mercado meta.

e Cumplir con los acuerdos establecidos con nuestros clientes
manteniendo una buena comunicacion y preservarlos mediante la
satisfaccion de sus necesidades.

e Propiciar una relacion favorable con nuestro medioambiente
manteniendo un programa de prevencion, control y minimizacién de los
impactos ambientales y contaminacion provocados por la naturaleza de
nuestros productos y operaciones.

e Proteger la salud e integridad de nuestro personal en relacion a los
peligros identificados para nuestras actividades, proporcionandoles los
respectivos EPP.

e Propiciar el desarrollo profesional de nuestro personal en materias de
calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional, contando con
lideres motivadores e inspiradores, personas comprometidas vy

protagonistas del mejoramiento continuo.
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B. FIJAR OBJETIVOS DEFINIR RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES.

Para cumplir las politicas de la empresa, sera necesaria una serie de
actividades y procesos operativos que permitan alcanzarlos. En cada
actividad el gerente propietario sera quien dirija el grupo o delegue
responsabilidades y aprobarlas, se solicitara también asesoria externa

con expertos en la implementacion de un sistema integrado de gestion.

Se resume en el siguiente cuadro los objetivos, responsables, recursos,

y demas elementos en la Distribuidora EL Competidor:
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- . Recursos Personal/ Monetario Plazo maximo . L.
Objetivo Estrategia. Py . Indicador Observacién
Fisicos responsable usD Implementacion
Introduccion de Equlpg Sr. Patricio
una nueva electrénico . 2000 6 meses
. Lopez
tecnologia (Palms)
Incrementar el : | t
volumen de Nuevas técnicas dnclretnen 0
ventas en un de ventas: de numtero
35% capacitacion, Infocus, Sr. Marcelo e ventas
e . 400 ¢/3 meses
establecer capacitaciones Lopez
procedimientos,
incentivos.
Elaborar el Manuales,
- Ing. Esteban
Optimizar los Manual de material impreso, Hucho 300 3 meses Reduccién
procesos de procedimientos procedimiento. de Horas
despachos Extras
Redistribucién del Software de Ing. Esteban
. S 100 2 meses
area de bodega Disefio Hucho
Proveery
capacitar al Proteger la Equipos de Inal. Fabidn Reduccion
personal de integridad fisica Proteccion I\%I]értinez 300 3 meses de Horas
bodega sobre del estibador Personal Extras
EPP
Realizar el
Cumplimiento |andlisis de riesgos o
: Ing. Fabian
de lanormativa | de la empresa Norma Martinez 450 3 meses

vigente

Elaborar plan de
contingencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Fig. 19 Cuadro de Objetivos, Responsabilidades y Autoridades de la Distribuidora El Competidor.
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C. EFECTUAR LA DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS,
ACTIVIDADES O TAREAS A REALIZAR Y MANTENER DICHA
DOCUMENTACION CONTROLADA.

En la implementacion de cualquier sistema de gestion es basico contar
con un documento que guié la elaboracibn de otros documentos
necesarios , asi mediante modelos establecidos y muy seguidos en
nuestro medio (Ecuador — Cuenca)®® se especifica en este trabajo un
modelo inicial de control de documentos y registros del sistema
integrado, dando énfasis a la palabra “integrado” ya que esto permitira
una sola codificacion y manejo de documentos reduciendo el papeleo e

incrementando el nivel de control y seguimiento de los mismos.

Para esto se seguird el modelo de control de documentos ANEXO 1 y
control de registros ANEXO 2.

D. EFECTUAR MEDICIONES Y SEGUIMIENTO O MONITOREO DE
PROCESOS, ACTIVIDADES Y TAREAS, LLEVAR REGISTROS
COMO EVIDENCIA DE LAS ACTIVIDADES EJECUTADAS Y
CONTROLAR LA GESTION DE LOS MISMOS

Para esto y en funcion de los procedimientos maestros se elaborara una
serie de documentos encaminados a especificar las actividades a ser
realizadas, asi como responsables, recursos, etc. Para objeto del
presente trabajo se desarrolla un procedimiento para los principales
procesos del servicio con el formato establecido y sus respectivos
registros. Ver ANEXO 3.

% Fuente: ORTIZ SAUL. Tesis Pre grado. Procedimientos e instructivos del Sistema de Gestion de

Calidad orientado a una mejora en el control de la producciéon en "Industrias Guapan SA.”
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Nota: Algunos procedimientos e instructivos solo seréan
enunciados ya que por politicas de la empresa no pueden ser
divulgados.

Tomar precauciones para controlar aquellos resultados o procesos que
no satisfacen las especificaciones en base a los registros desarrollados
y tratamiento estadistico, se tomaran las decisiones adecuadas, que
permitan mejorar el sistema.

. EFECTUAR LA EVALUACION DEL DESEMPENO DEL SISTEMA A
TRAVES DE AUDITORIAS INTERNAS

Para la implementacion formal de este sistema se requiere de asesoria
calificada misma que capacitara a los colaboradores de la empresa para
realizar actividades de auditoria interna, estas auditorias deberan ser
planeadas y controladas para verificar el funcionamiento del sistema.
Una auditoria como minimo debera tener la siguiente estructura:
Planeacion de la auditoria:

El primer paso de la planeacion sera establecer un plan de auditoria que
tenga en cuenta el estado e importancia de los procesos y areas que se
van a auditar.

e Revision de documentos:

e Revisar el Manual de la organizacion, sus documentos, registros,
etc., descripcion de los elementos principales del sistema con la
finalidad de determinar si se ha desarrollado la totalidad de los
requisitos exigidos y si se han alcanzado las metas propuestas.

e Conformacion del equipo auditor

e Cronograma de actividades

e Fechas, responsables, recursos

e Areas funcionales, etc.
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Desarrollo de la auditoria
e Reunién de apertura
e Recopilacién de pruebas objetivas
e Informe oral

e Reunién de cierre

Informe de auditoria
Refleja los datos de la auditoria.
Todo esto debera estar plasmado en un procedimiento formal de
auditorias.

F. REVISAR EL SISTEMA EN FORMA PERIODICA POR PARTE DE LA
DIRECCION
Por ultimo y para cerrar el ciclo de mejora, la informacion detallada por
registros, de todo tipo, auditorias, quejas, historial de defectos,
consumos, etc. La direccion debera revisar dichos datos trimestralmente
y tomar decisiones sobre cambios, modificaciones, reformulaciones de

objetivos y/o politicas, etc.
3.10 VENTAJAS DE LA INTEGRACION DE SISTEMAS.

e Alineamiento de las diferentes politicas y objetivos de la organizacion.
Si bien las materias a integrar, no son contrarias en su fondo o filosofia ni
entran en conflicto por tratarlas a un mismo tiempo, no es menos cierto que
en ocasiones los esfuerzos se concentran mas en unos aspectos que en
otros, a veces sin razén aparente, otras por caprichos o creencias erroneas
de la Direccién y, en el peor de los casos, por desconocimiento de los
temas tratados.

Al integrar los diferentes sistemas de gestion se asegura la distribucion
adecuada de los periodos de dedicacion a cada uno de ellos, los recursos y

las medias en cada una de las areas.
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e Armonizacién de los diferentes criterios de gestidon.

La integracién equilibra la importancia de cada area de gestién y evita el
planteamiento reduccionista de quienes dicen "estamos certificados en
calidad porque nos lo exige el mercado, en medioambiente para no tener
problemas con la Administracion... y lo de Prevencion de Riesgos Laborales
(PRL) para no tener problemas ante un caso de accidente o una
inspeccion”.

Se trata de homogeneizar actuaciones, responsabilidades, terminologias y
evitar duplicidades innecesarias: ¢por qué un determinado registro no
puede servir para dar cumplimiento a un mismo requisito que aparece en

los tres modelos?

e Simplificacion de la estructura documental del sistema.
Integrar es sumar eliminando duplicidades. Los requisitos o practicas
comunes pueden simplificarse en un dnico documento, con lo que se
obtiene un ahorro de dos documentos. Esto es mas apreciable en los
requisitos de gestion de los sistemas. Asi, por ejemplo, un procedimiento
sobre la gestion de acciones correctivas podria ser perfectamente valido

para las tres disciplinas contempladas.

e Menor esfuerzo global de formacién del personal e implantaciéon del
sistema.
Gracias a la similitud en los esquemas de funcionamiento de estos
sistemas, una vez formado o explicado el funcionamiento de un sistema de
gestion (por ejemplo, el de gestion de la calidad), los otros presentan
diferencias minimas en cuanto a su arquitectura. l.a formacion adecuada
consistiria en explicar los apartados comunes con el primero y resaltar los

procedimientos o practicas especificas de cada uno de ellos.
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e Menor esfuerzo de mantenimiento del sistema.
Al reducirse el numero de los documentos que componen el sistema
integrado respecto de los tres sistemas por separado, la reedicion de

documentos, su distribucion y difusion, etc., resulta mas rapida y sencilla.

e Integracion de lainformacion y el control de gestion.
La informacion en materia de gestion de la calidad, del medio ambiente o
de la prevencion de riesgos laborales no se dispone en compartimentos
estancos. La informacion de la organizacion esta interrelacionada y de lo
que se trata es de aprovechar esta circunstancia integrando toda la

informacion en, por ejemplo, una buena red informatica y de archivos.

e Relacionabilidad de las diferentes tareas en un Unico puesto de
trabajo.
Se trata de que distintas tareas sean ejecutadas por una Unica persona, de
modo que los criterios de actuacion sean comunes en cuanto a su
aplicacion. De esta forma, encontramos hoy en dia la funcién del
Responsable de calidad, medio ambiente y PRL como el responsable del
control (a modo de médico de cabecera) y del correcto funcionamiento de
los tres sistemas. Al estar centralizado en la misma figura, dicho control
aumenta en eficiencia. S6lo en grandes organizaciones estaria justificada la
separacion de la gestion de los tres sistemas en diferentes personas

(aunque el sistema se encontrase igualmente unificado).

e Reduccién del tiempo y coste de mantenimiento del sistema.
Baste el ejemplo del coste de las auditorias de seguimiento de las
entidades de certificacion: a menor documentacion en juego menor tiempo

de dedicacion a la preparacion y ejecucion de la auditoria.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS.

98



UNIVERSIDAD DE CUENCA
CAPITULO IV.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1Conclusiones.

o Para implementar un Sistema Integrado de Gestion o cualquier tipo de
sistema, el requisito fundamental en la organizacién es el obtener el
compromiso de la direccion y del personal el cual, debidamente capacitado
y motivado, otorgue ideas y puntos de vista que faciliten la adaptacion a los

cambios.

e« En el desarrollo de este trabajo se realiz0 una revision bibliografica de
diversos documentos, existentes alrededor de los conceptos de calidad,
seguridad y medio ambiente y sus posibilidades de integracién, con estas
reflexiones la Distribuidora “El Competidor” deberia analizar el impacto y
criticidad de sus actividades en relacion con la calidad, el medio ambiente y
la seguridad y establecer el sistema que dé respuesta a las necesidades de
los clientes, sociedad y trabajadores de la forma mas rentable, o también su
integracion que tiene mayores ventajas.

e Poco a poco la implementacion de un SIG mas que una alternativa, se esta
convirtiendo en un requisito y en una estrategia de crecimiento y
supervivencia que debe ser seriamente tomado en cuenta, ya que
actualmente la tendencia mundial esta orientada hacia la integracion de
sistemas de gestion.

« En la realizacion de este trabajo se propuso una implementacion de un
sistema integrado de gestidon en etapas que posibilitara la futura integracion
de calidad, seguridad y medio ambiente.

o Cualquier organizacibn o empresa que implante un sistema de gestidén
integrado; este cumple su objetivo cuando garantiza la mejora de la calidad,
minimiza las pérdidas, recursos en documentos, personal, recursos en

general, disminuye los costos de calidad, reduce el impacto ambiental,
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minimiza los riesgos y disminuye la accidentalidad, lo que es un beneficio
para la organizacion.

e Se lograron identificar los principales procesos de la Distribuidora
detallados en el anexo y consecuentemente se crearon los documentos en
donde se describe ordenadamente las actividades que requiere cada
proceso con sus respectivos registros y documentos.

« El Sistema de Gestién Integrado de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y
Salud en el Trabajo a pesar que es mas costoso tiene, mas ventajas

competitivas con respecto a éstos por separado.

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 100



UNIVERSIDAD DE CUENCA
4.2 Recomendaciones.

e La recomendacion a corto plazo, es al menos conocer de estos sistemas,
ya que las empresas de la competencia, clientes o proveedores de
categoria mundial son las primeras en adoptar estos sistemas y muchas
veces lo requieren a las empresas nacionales.

e Se sugiere al propietario de la Distribuidora instalar medidores
independientes de agua y luz para las areas de Bodega y parte del
Departamento Administrativo respectivamente, con el objetivo de llevar
registros y estadisticas del consumo de recursos; con fines de
implementacion a futuro de un programa de Produccion mas limpia y mas
adelante una 1SO 14000.

e La Distribuidora debe valorar la posibilidad de difundir los resultados de
este trabajo, analizando la posibilidad de su implementacién y considerando
las modificaciones que en cada caso pudieran ser necesarios.

o Continuar profundizando en las acciones a ejecutar para llegar en el menor
plazo posible a la integracién de las funciones de calidad, seguridad y
medio ambiente con un enfoque estratégico empresarial y de mejora
continua.

e La obtencion de la certificacibn debe ser considerada un objetivo
secundario, ya que el punto primordial de la Distribuidora es ofrecer al
mercado productos y servicios de calidad sin agraviar la salud de los

trabajadores o el equilibrio ambiental en el proceso.
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ANEXOS

ANEXO 1. PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS
INTERNOS EL SIG.

o .
() SISTEMA INTEGRADO DE GESTION REVISION: 00
= Erepan)are (e CODIGO: CC-GG-
1ISO9001:2000 . ., P-01 PAGINAS: 4
ISO 14001 Procedimiento para la Elaboracion de FECHA:
OHSAS Documentos internos del SIG 15/03/20i0
18000
1. PROPOSITO:
Este procedimiento se realiza para la elaboracion de documentos internos
relacionados con el Sistema Integrado de Gestion, usando el utilitario
informatico Microsoft Word, para la preparacion y presentacion uniforme de
documentos que facilite el control y la comprension de los mismos.
2. ALCANCE:
Se aplica a todos los documentos controlados por el Sistema Integrado de
Gestibn de la organizacion para la descripcion de procedimientos,
instrucciones y registros aplicables a los manuales del Sistema
3. DEFINICIONES:

e Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
determinada de responsabilidades y relaciones.

e Manual: Es un conjunto de procesos, procedimientos, actividades o
instrucciones que indican la forma en que se cumple un propésito.

e Procedimiento: Descripcion especificada para realizar la actividad que se
documenta y en la que se puede utilizar texto, diagramas, graficos, fotos,

videos, etc.
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e Instruccion: Procedimiento especifico que describen con mas detalle la
realizacion de una actividad.
e Registro: Formato con datos, en el cual se evidencia de manera objetiva
las actividades efectuadas o los resultados alcanzados.
e Formato: Es un documento que exige datos para evidenciar el

cumplimiento de algo.
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4. RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad del secretario o miembro de la organizacién designado el
elaborar este procedimiento, es responsabilidad del Comité de su revision y
aprobacion.

5. PROCEDIMIENTO.

El procedimiento a seguir para la elaboracion de documentos internos
relacionados al SGC de la organizacion, aplicando el utilitario de Microsoft
Word, consta de los siguientes componentes:

5.1FORMATO.
Aplicar la estructura utilizando el utilitario de Microsoft Word con las
caracteristicas de tipo de letra, margenes vy titulos tal como se indica en el
ANEXO # 1 de éste documento, considerando para la primera pagina el

encabezonado y pié de pagina.

5.2 CODIFICACION DEL DOCUMENTO.
Los documentos se identifican mediante una codificacion alfanumérica
inteligente compuesto de siete niveles, separados por guiones de acuerdo a
lo definido en el ANEXO # 2 de éste documento.

5.3CONTENIDO: EI contenido minimo por tipo de documento debe ser el

siguiente:
5.3.1 Procedimientos.
Propdsito; Alcance; Definiciones; Responsabilidad; Procedimiento;

Referencias; Anexos.

5.3.2 Instrucciones.
Propdsito; Alcance; Descripcion; Glosario, Referencia.
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5.3.3 Control de Registros.
Todos los registros que se generen en los procedimientos e instrucciones
deberan ser registrados en la lista maestra de control de registros, el
formato de control de registros detalla:
Descripcién del Documento; cdodigo; Frecuencia de recoleccion; Tipo de
documento; Custodia; Personal autorizado, tiempo de retencién, destino

final del documento.

5.4. ELABORACION, REVISION Y APROBACION.
Los documentos internos deben ser revisados y aprobados antes de su

distribucién de acuerdo al grado de responsabilidades.

6. ANEXOS:
6.1. ANEXO # 1: Formato de estructura para documentos internos del SIG.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

REVISION: —_—

cODIGO: Tamarfio de 10
Tipo: Arial
PAGINA:  Negrita
ISO 9001:20

oo w001 NOMBRE ROCUMENTO FECHA -

Logo Empresa \
. . CABECERA
Titulos: negrita

1. PROPOSITO ___» Letra Tamafio de 11 Tamafio de 12
o Tipo: Arial Tipo: Arial
Para qué sirve el documento Negrita

DETALLE

2. ALCANCE
/ Letra Tamafio de 11

En dénde se va a aplicar Tipo: Arial
3. DEFINICIONES
Términos
4. RESPONSABILIDAD
¢Quiénes son los responsables de revisar, aprobar, aplicar?
5. PROCEDIMIENTO

6. REFERENCIAS

7. ANEXOS

PIE

Tamafio de 11

Tipo: Arial

Negrita
Elaboradoagor: Re\X§;1d0 pori Aprobado por:
Fecha: Fecha: \ Fecha:

6.2. ANEXO #2: Codificacion alfa numérica para la identificacion y control de
documentos del SIG.

CODIFICACION DEL DOCUMENTO.
Todos los documentos controlados del sistema son identificados
mediante una codificacion alfanumérica inteligente compuesto de siete

niveles, separado por guién como se indica a continuacion:

Niveles de codificacién=> |1 [2]- [3 [4]|- |5]- |6]|7 ]
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Nivel 1 vy 2: Identificacion empresarial: el mismo en todo documento de la
empresa y del sistema. CC

Longitud: Numero de casillas 2

Nivel 3y 4: Area de Proceso, para lo cual estan agrupados por
Departamentos

Longitud: Numero de casillas 2.

Valores:

CODIGO AREA DE PROCESO

JA Junta de Accionistas

AU e Auditoria

GG Gerencia General

DP e Departamento de produccion
DC e Departamento de compras
DV e Departamento de ventas.

DF o Departamento Financiero.

Nivel 5: Hace referencia al tipo de documento asi:
P  Procedimento

[ Instructivo
M Manual
R  Registro

Nivel 6 y 7.  Secuencial del documento desarrollado.
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Anexo 2. Procedimiento de Control de Registros

72 ,
() SISTEMA INTEGRADO DE GESTION | REVISION: 00
=S CHH I CODIGO: CC-GG-
1ISO9001:2000 P-02 PAGINAS: 4
1SO 14001 Procedimiento de Control de Registros FECHA:
OHSAS 15/03/2010
18000

1. PROPOSITO.
Establecer los criterios de control de los registros segun los requerimientos de
las Normas para la identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicién final de los registros.

2. ALCANCE.
Este procedimiento corresponde al control de los registros generados en el

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

3. DEFINICIONES.
Formatos para registros: Son un tipo especial de documentos, que tienen

definida una forma, y que al ser llenados se convierten en registros.

Registros: Son evidencias objetivas de la aplicacion de lo establecido en la
documentacién del SISTEMA INTEGRADO DE GESTION, se disponen en

medio fisico o electronico.
Archivo activo: Es el estado asignado para los registros que se mantienen en

uso o en linea.
Archivo pasivo (general): Es el estado asignado para los registros cuyo

tiempo de retencién en el estado activo ha vencido.
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Es responsabilidad del secretario o miembro de la organizacion designado el

elaborar este procedimiento, es responsabilidad del Comité de

aprobacion.

5. PROCEDIMIENTO

Su revision y

5.1 El control de los registros es realizado conforme a los datos especificados en

la tabla siguiente, definidos en cada documento relacionado, donde establece

el manejo de los registros.

Nombr Frecuenci Lugar
e L Tipo de =498 personal Tipo de| Destin
Cadig ade Custodi| de . . .
Del . [document . |lautorizad|retencid6| o final
) 0 recolecci 0] archiv
registr ! 0 0 n
o on 0

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS.

a) Nombre del Registro:
Es el nombre especifico del registro, por el cual se le conoce.

b) Codigo.
Cuando sea aplicable los registros mantienen cédigos que ayuden a su
identificacién y recuperacion, el codigo es asignado segun el procedimiento

de control de documentos DC-GG-P-01

c.) Frecuencia de recoleccion:
Indica cada que periodo (tiempo) ese registro es recuperado para su

archivo

d.) Tipo de documento:
El registré en qué tipo de soporte se encuentra en software o impreso

e.) Custodio
Persona del departamento que es responsable de proteger y salvaguardar

los registros
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f.) Lugar de archivo.
Sitio fisico donde se encuentra archivado el registro

g.) Personal autorizado

Que personal pueden acceder a esa informacién sin ninguna restriccion

h.) Tiempo de retencidn

Qué tiempo se mantiene ese registro activo en el lugar de su uso

i.) Disposicién final
Luego de que el registro termino su tiempo de retencién (ver literal h) que

se hace con el mismo

5.2 RECUPERACION DE LOS REGISTROS

Cada departamento sera responsable de archivar los registros que genere,
siendo responsabilidad del Representante de la Gerencia y/o e Secretario. El
archivar los registros generados

Los registros seran archivados y conservados de forma que puedan
encontrarse facilmente y en unas condiciones que se minimicen los riesgos de
dafio o deterioro en el caso de registros fisicos pueden ser archivadores, cajas
fuertes, etc. En caso de ser registros digitales se guardaran en un computador

asignado para este efecto y se respaldaran en CDs.

El tiempo minimo de archivo serd especificado por cada jefe area y estara

identificado en la lista maestra de registros

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 112
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;’@1 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION REVISION: 00
2 s CODIGO: CC-GG-
ISOYLUL:Z000 o ., P-02 PAGINAS: 2
ISO 14001 Procedimiento para la Preparacion de FECHA:
OHSAS pedidos. 15/03/2010
18000

1. Propésito:

Este procedimiento sirve de guia para el correcto desarrollo de la preparacion
de pedidos.

2. Alcance:
Se aplica el area de preparacion de pedidos de la bodega.

3. Definiciones:

Factura: documento en el cual estan detallados los productos a ser preparados
por el estibador ya sean en unidades o bultos, para su posterior embalaje.

Bulto: se refiere al tipo de embalaje que contiene al producto estos pueden

ser: cajas, pacas, bidones, fundas, baldes, tanques, quintales y arrobas.

4. RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad del jefe de bodega la redaccion de este documento, la

aprobacion del mismo es responsabilidad del gerente general.

5. PROCEDIMIENTO:

5.1Etapas de la preparacion de pedidos.

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 113
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Secuencia Actividad Responsable
Contar con el documento a
1. Adquirir los preparar (factura),
materiales y herramientas (coche,
equipo boligrafo, reglas, Estibador
necesario para marcadores, cintas de
la preparacion |embalaje, cajas y tinas), EPP
de pedidos. (botas, mandil, cinturén y
guantes)
Seleccionar los productos
2. Recoleccion gue se encuentran en la .
Estibador

de Productos. |factura para luego colocarlos
en la mesa de preparacion
Constatar la calidad (fecha
3. Revision de | de expiracién y empaque), [Jefe de
productos. cantidad y el disefio (peso y |Bodega
nombre del producto).
Embalar los productos de
acuerdo al instructivo de
4. Embalaje de embalaje de productos.
los productos Registrar el nombre del
cliente y la ciudad en los
bultos ya preparados
Ordenar los pedidos en el
area correspondiente segun

Estibador

5. Colocar el | |
edido en el el orden de la ruta a '
P area despacharse (Semana 1y Estibador

Semana 2), de acuerdo al
registro de rutas
establecidas.

correspondiente

Recomendaciones:
e Comunicar al departamento de compras los productos que estan proximos
a agotarse.

e Comunicar las diferencias de los PVP (Precio de Venta al Publico) entre el
PVP del producto y el PVP de la factura al departamento de compras.

AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 114
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P .

() SISTEMA INTEGRADO DE GESTION |  mevISION: 00
CHCOTIDENEE CODIGO: CC-GG-
1ISO9001:2000 [-02 PAGINAS: 2

ISO 14001 | |nstructivo para el embalaje de productos FECHA:

OHSAS 15/03/2010

18000

1. Propdsito:
Este Instructivo sirve de guia para la correcta disposicion de los productos en
los diferentes tipos de embalaje que se usan en la Distribuidora.

2. Alcance:
Se aplica el area de preparacion de pedidos de la bodega.

3. Definiciones:
FIFO.- Un acronismo por Primero dentro, Primero Fuera, un sistema para
evaluar inventario por medio del cual los articulos sacados del inventario se
presumen costaron la cantidad pagada por la compra anterior no utilizada. Por
lo tanto, el inventario restante se paga con los precios por la mercancia mas
recientemente adquirida

4. Responsabilidad:
Es responsabilidad del jefe de bodega la redaccion de este documento, la
aprobacion del mismo es responsabilidad del gerente general.

5. Procedimiento:
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6. REFERENCIAS.
7. ANEXOS.

Secuencia Actividad Responsable
1. Adecuado .
: Colocar entre los espacios de
embalaje
.| las botellas pedazos de papel o
para reducir . : .
. carton, para evitar que durante Estibador
la potencial )
el movimiento del transporte se
rotura de los .
trisen o rompan
envases.
2. Control | Seleccionar los productos cuya
del flujo fecha de expiracion tengan por | Estibador
FIFO. lo menos 3 meses de vigencia.
3. Cor;;rol de Controlar la higiene del producto
.. | yla presentacion del empaque |Estibador
presentacion :
del mismo.
del producto
4. No
mez(_:lar las No embalar las bebidas y
bebidas y . .
: alimentos con productos de Estibador
alimentos S .y o
limpieza, toxicos y quimicos.
con otros
productos.
AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 116
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ol 3
@‘ SISTEMA INTEGRADO DE GESTION REVISION: 00
=1 nm-ln.: () CODIGO CC‘GG'
ISO9001:2000 o ) P-02 PAGINAS: 2
ISO 14001 | Procedimiento para el almacenamiento de FECHA:
OHSAS los pedidos en el transporte. 15/03/2010
18000

1. Propésito:

Este procedimiento sirve de guia para el correcto almacenamiento de pedidos
en el transporte ya sea propio o privado

2. Alcance:

Se aplica el area de despachos de pedidos de la bodega.
3. Definiciones:

Ruta: destino del pedido a ser entregado

4. Responsabilidad:

Es responsabilidad del jefe de bodega la redaccion de este documento, la
aprobacion del mismo es responsabilidad del gerente general.
5. Procedimiento:

5.1Etapas del almacenamiento de mercaderia.
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6. REFERENCIAS.
7. ANEXOS.

Secuencia Actividad Responsable
1. Programar Se ordenan las facturas de
laruta a acuerdo al orden de entrega de Chofer
seguir. los pedidos
2. Designar Proporcionar los viaticos
recursos necesarios a los Choferes y
econdmicos estibadores
De acuerdo al informe del
5 software del peso total de los
.. .. | pedidos, si exceden el peso que
Planificacion
tolera el transporte de la
para Jefe de
. empresa se carga la ruta que
almacenaje . 2 Bodega
de los contiene la mayor cantidad de
. pedidos en el mismo y la ruta
pedidos
restante se la carga en un
transporte privado.
3. Se almacena la mercaderia en
. Jefe de
Almacenaje | el transporte, controlando las Bodeaa
delos medidas de seguridad (EPP) egay
: : Estibador.
pedidos. para los estibadores.
4 Se transporta la mercaderia
' hasta el cliente final y se llena la
Transporte : Chofery
hoja de reporte de entregas con .
de : . Estibador
. las correspondientes firmas de
Mercaderia. -
responsabilidad.
AUTOR: ING. IND. JUAN PABLO SIERRA ZEAS. 118




7.1Anexo 3. Reporte de Entrega de Pedidos.
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REPORTE DE ENTREGAS WEL @@MPETHD@RW N°
RESPONSABLE: CIUDAD - LUGAR DIA MES
ANO
VEHICULO
CODIGO | NOMBRE DEL CLIENTE N° OBSERVACIONES— — FIRMACHENTE——| HORA
LUGAR FACTUR ENTREGA
A
CHOFER-RESPONSABLE AUTORIZADO POR: RECIBIDO POR REVISADO POR:
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