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			INTRODUCCIÓN

			 

			Las auditorías integrales (calidad, ambiental y seguridad, y salud ocupacional) son hoy por hoy una herramienta que se ha consolidado en la gestión empresarial de cualquier organización como un elemento evaluador y de cierre del ciclo planear-hacer-verificar-actuar; que les permite a las empresas medir su desempeño de forma integral y garantizar el cumplimiento legal y de estándares internacionales (ya sea por auditorías internas o de primera parte, o externas de segunda y tercera parte).

			 Por ello, este libro busca entregar a los lectores los instrumentos necesarios para implementar y evaluar los procesos y el desempeño de un sistema de gestión en cualquier organización, con los que se determinen las posibilidades de mejora organizacional y con los cuales sea posible actuar como auditor o auditado en un proceso de verificación integral. 

			Además, busca que el lector interprete el concepto de certificación en un sistema de gestión a través de las NTC ISO 9001, NTC ISO 14001 ó NTC OHSAS 18001, normas reconocidas mundialmente y certificables en los temas de calidad, ambiental y seguridad, y salud ocupacional respectivamente, a través de una evaluación sistemática, como lo es la auditoría manejada por la NTC ISO 19011.

			Cuando se habla de auditar, se alude a la revisión de los sistemas de gestión de una organización y de sus procesos, y a la verificación de la conformidad con diferentes criterios tales como legislación, procedimientos escritos y normas. En algunos casos, la conformidad es obligatoria, como es el caso de la legislación. El resultado es la confirmación del  cumplimiento de los criterios de la auditoría, o que requiere mejora. 

			Este libro ha de servir de apoyo al lector que quiera comenzar o fortalecer actividades de implementación de sistemas de gestión, o realización de auditorías combinadas o de sistemas individuales en cualquier organización. El método que se empleará, será el de mostrar las diferentes etapas que tiene la implementación de sistemas de gestión y la realización de auditorías: cómo hacer el proceso más fácil, cómo llegar a las personas a través de la observación y las entrevistas; de qué forma generar hallazgos y diseñar informes que aporten a la organización o proceso auditado.

			Dentro del proceso de auditoría integral es fundamental que tanto auditor como auditado reflejen la realidad del proceso con el fin de no enmascarar errores o decir que todo está mal. El objetivo, más bien, es el de favorecer la cultura de la mejora continua, a través de la detección temprana de potenciales de mejora o acciones preventivas que garanticen la viabilidad de la organización y la prevención de problemas a corto, mediano y largo plazo. 

			 El libro se estructura en dos grandes módulos: en el primero, el lector encontrará los criterios o elementos mínimos que permiten estructurar y mantener un sistema de gestión integral; y, en el segundo, se encuentran todas las herramientas para realizar una auditoría integral que genere valor a las organizaciones. 

			 

			 

		

	
		
			CAPÍTULO I

			SISTEMAS INTEGRALES DE GESTIÓN

			 

			GENERALIDADES DE UN SISTEMA
DE GESTIÓN INTEGRAL (SGI)

			
					
•La importancia e impacto en el sector industrial.

					
•La integración de los sistemas de gestión de calidad (ISO 9001), ambiental (ISO 14001) y seguridad y salud ocupacional (OHSAS 18001).

					
•Cifras de certificación a nivel mundial. 

			

			 

			SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

			
					
•Principios de la gestión de calidad.

					
•Beneficios de un sistema de gestión de la calidad.

					
•Enfoque basado en procesos.

					
•El ciclo planear–hacer–verificar–actuar.

			

			 

			SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL

			
					
•Modelo de gestión.

					
•Beneficios del sistema de gestión ambiental.

			

			Objetivos del sistema de gestión ambiental.

			 

			SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

			
					
•Modelo de gestión.

					
•Objetivos del sistema de seguridad y salud ocupacional.

					
•Beneficios y barreras del sistema. 

			

			 

			REQUERIMIENTOS DE UN SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL

			
					
•Delimitación entre los sistemas de gestión.

					
•Etapas para la implementación de un Sistema de Gestión Integral –SGI–.

					
•Requerimientos de un SGI.

					
•Requisitos del SGI.

					
•El manejo de los procesos en un SGI.

			

			 

			MÓDULOS DE UN SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL

			
					
•Gerencial (formulación de la política, direccionamiento estratégico, planificación, perspectivas de las partes interesadas, formulación de objetivos, programas o planes de gestión; estructura organizacional; revisión por la dirección).

					
•Documental.

					
•Recursos (competencias del personal, infraestructura, comunicación).

					
•Operacional (planificación, control, diseño y desarrollo, proveedores y contratistas, preparación y respuesta ante emergencias).

					
•Medición y seguimiento.

					
•Mejora (accidentes, incidentes, no conformidad, acción correctiva y preventiva, mejora continua, auditorías). 

			

			Actualmente, la integración de los sistemas de gestión es una realidad que las organizaciones comienzan a ver como una forma de optimizar sus procesos con una visión multidisciplinar para potencializar sus resultados y garantizar su viabilidad en el mercado a mediano y largo plazo.

			En el mundo, el sector productivo comienza a darse cuenta de que producir con calidad es obligatorio, aunque en muchos países surge la preocupación, dentro de los procesos productivos, por la calidad de vida de los trabajadores, el impacto de la organización en la sociedad y el respeto por el medio ambiente, considerando todos estos factores como una clave de éxito para los negocios de hoy y del futuro. 

			Es así como, de acuerdo a la encuesta de la ISO del año 2005, para ese entonces en todo el mundo se reportaban 776.608 empresas certificadas en ISO 9001 en 161 países, lo que representa un incremento anual del 18%. En sistemas de gestión ambiental ISO14001 se reportaban 111.162 empresas en 138 países, con un incremento anual del 24%. 

			Todo ello ha llevado a que en los últimos años surjan diferentes normas de aplicación voluntaria por parte de las organizaciones donde un tercero verifica que realmente la industria tenga políticas, directrices y procedimientos aplicados que garanticen a sus partes interesadas calidad, medidas de prevención o mitigación de la contaminación, y un manejo social efectivo para los trabajadores y la comunidad –en concordancia con los requisitos legales aplicables–.

			Es así como la ISO 9001, sistema de gestión de calidad, es ampliamente conocida mundialmente, y en muchos casos se ha vuelto un requisito en el ámbito de los negocios. Esto debido a que en la mayoría de licitaciones públicas y de contratos privados, se le tiene en cuenta dentro de los criterios de selección de proveedores y contratistas. La ISO 14001, sistema de gestión ambiental, ha logrado que las empresas se preocupen por el desarrollo sostenible y por la forma más fácil de demostrar cumplimiento legal ante las autoridades ambientales. También está la OHSAS 18001 y responsabilidad social corporativa, que buscan medir el impacto social con los empleados y la comunidad del desempeño organizacional de las compañías (lo que se ha convertido en un requisito en la Unión Europea con la ley de información de desempeño a nivel social y ambiental que se debe reportar anualmente, para información de las partes interesadas).

			El módulo uno muestra los tres sistemas de gestión y elementos clave para su integración con resultados eficaces demostrando como la organización puede optimizar sus procesos y mostrar resultados de forma integral, teniendo en cuenta componentes fundamentales como: resultados financieros, satisfacción del cliente y partes interesadas; cuidado del medio ambiente; y aporte a la sociedad. 

			1. GENERALIDADES DE UN SISTEMA 
DE GESTIÓN INTEGRAL

			Los sistemas de gestión han permitido desarrollar la tecnología y la productividad de las organizaciones en forma ordenada y metódica, así como el lenguaje de los negocios común y la optimización en el uso de los recursos. Esto ha conducido a países y entidades internacionales a impulsar y apoyar programas de implementación en sistemas de gestión de calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional, entre otros; cada vez los recursos más limitados del planeta y el uso indiscriminado de los mismos por la industria y el hombre han creado la necesidad de normalizar los métodos de trabajo en todo el mundo. Las normas NTC-ISO 9001, NTC-ISO 14001 y NTC-OHSAS 18001 son voluntarias. En nuestro entorno, la competencia, las buenas prácticas, la calidad percibida, el cumplimiento de la legislación y las exigencias de los clientes, así como la necesidad de las empresas de reducir costos y ser más productivas, son las que hacen de la implementación de estos sistemas una necesidad obligada para las organizaciones que requieran de los mismos.

			Los costos directos e indirectos producidos por los efectos de la salud y seguridad de los trabajadores, medio ambiente y calidad en las empresas son muy altos y exceden, en gran parte, las inversiones que se realizan en normalización, cumplimiento de estándares y legislación así como mejoramiento de procesos. Así, los costos de implementación y mantenimiento de un sistema de gestión están dados por los costos de prevención (buscan reducir al mínimo los costos de detección y fallas), detección y evaluación y los costos de no tener el sistema de gestión está dado por las fallas internas y externas. En la Tabla 1 se muestra la clasificación de los costos de los sistemas de gestión de calidad, ambiental y seguridad, y salud ocupacional.

			Las economías de este siglo requieren que los gerentes utilicen herramientas administrativas que lleven a producir más, invirtiendo menos, con calidad, seguridad para los trabajadores y responsabilidad con el medio ambiente; los sistemas de gestión se armonizan entre sí, como lo demuestra la última actualización de la familia de las normas ISO 9000 versión 2000, donde se incluyen conceptos de la ISO 14001 para modelar su nueva estructura. La NTC - OHSAS 18001 es totalmente compatible en estructura con su homóloga la ISO 14001.

			Muchas compañías demandan ISO 9001 para demostrar su compromiso con la calidad; la ISO 14001 para asegurar la competencia, nuevos negocios y el cumplimiento de las leyes; y la OHSAS 18001 para demostrar su compromiso con el bienestar de los empleados, prevención de accidentes y cumplimiento de legislación laboral. 

			Las necesidades de implementar cada sistema requieren recursos y pueden requerir incremento de auditorías externas; es por esto que establecer un Sistema Integrado de Gestión es una decisión estratégica. Ya que evitar múltiples visitas de auditorías y documentación integrada aumenta la eficiencia y eficacia; y ayuda a reducir desperdicios y pérdidas, motiva a los empleados y aumenta las ganancias y beneficios, debido a que con un sistema integrado de gestión se pueden realizar capacitaciones y auditorías simultáneas que reflejan ahorro en tiempo y dinero.

			El mejor trabajo de los negocios es alinear unidades con un objetivo común en la estructura organizacional, información compartida, direccionar al personal en línea con los beneficios de equipos de trabajo, y la eficiencia de la compañía como un cuerpo coordinado.

			 
			
			Tabla 1. Costos de los sistemas de gestión ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001

			
				
					
							
							Costos de prevención

						
							
							Costos de detección o evaluación 

						
							
							Costos de fallas internas 

						
							
							 Costo de fallas externas

						
					

					
							
							ISO 9001

						
					

					
							
							
									
•		Planificación de la calidad.

									
•		Auditorías de calidad a proveedores.

									
•		Evaluación de los proveedores.

									
•		Revisión y verificación de diseños.

									
•		Control de procesos. 

									
•		Inspección y calibración de equipos de medición y ensayo.

									
•		Formación y entrenamiento en calidad.

									
•		Procesamiento y análisis de datos.

									
•		Programas de mejoramiento de calidad.

									
•		Seguros de responsabilidad por el producto y planificación del retiro de un producto. 

							

						
							
							
									
•		Detección en el diseño (ensayo y medición en preproducción).

									
•		Inspección y ensayo en recepción, proceso y final.

									
•		Equipos de inspección y ensayo.

									
•		Materiales consumidos en inspección y ensayo.

									
•		Análisis y reporte de los resultados de ensayo e inspección.

									
•		Ensayo de desempeño en campo.

									
•		Pruebas de laboratorio.

									
•		Evaluación de existencias, almacenamiento de registros. 

							

						
							
							
									
•		Desperdicios no re-procesables.

									
•		Reemplazos, re-procesos y reparaciones. 

									
•		Re-inspección y reensayo.

									
•		Diagnóstico de defectos.

									
•		Determinación del destino del producto no conforme.

									
•		Tiempos de inactividad (paradas en producción).

									
•		Degradación. 

							

						
							
							
									
•		Quejas y compensaciones.

									
•		Reclamos por garantías.

									
•		Productos rechazados y devueltos.

									
•		Concesiones (descuentos sobre productos aceptados).

									
•		Pérdidas de ventas.

									
•		Costo por retiro del producto.

									
•		Responsabilidad por el producto. 

							

						
					

					
							
							ISO 14001

						
					

					
							
							
									
•		Planificación del sistema de gestión ambiental.

									
•		Auditorías a proveedores y contratistas.

							

						
							
							
									
•		Procesos de inspección y ensayo.

									
•		Equipos de inspección y control (mantenimiento correctivo).

							

						
							
							
									
•		Desperdicio de recursos energéticos.

									
•		Uso de materiales peligrosos o contaminantes.

							

						
							
							
									
•		Compensaciones, indemnizaciones.

									
•		Contaminación por procesos productivos.

							

						
					

					
							
							
									
•		Cambios en diseño y modificación de equipos.

									
•		Separación y recuperación de residuos.

									
•		Cambios en materiales menos peligrosos.

									
•		Entrenamiento, conocimiento y competencia.

									
•		Procesamiento, análisis de datos y documentación.

									
•		Ejecución de programas de gestión ambiental.

									
•		Seguros de responsabilidad.

									
•		Preparación y respuesta ante emergencias.

									
•		Asesoría sobre requisitos legales.

									
•		Equipos de inspección y control (mantenimiento preventivo). 

							

						
							
							
									
•		Monitoreo y medición.

									
•		Análisis y reporte de los resultados de inspección y control.

									
•		Capacitación y entrenamiento en sistemas de control ambiental.

									
•		Ensayos y pruebas de laboratorio.

									
•		Auditorías internas y externas del sistema de gestión ambiental.

									
•		Procesamiento y almacenamiento de registros.

									
•		Ajuste al diseño de productos, equipos y procesos de producción.

									
•		Sustitución de insumos o materias primas. 

							

						
							
							
									
•		Ausentismo por incapacidades.

									
•		Paradas de producción.

									
•		Contaminación por falta de mantenimiento.

									
•		Contaminación por accidentes y fallas (derrames, emisiones).

									
•		Desperdicios no reprocesables.

									
•		Deficientes condiciones de seguridad (mecánicas, eléctricas y físico-químicas).

							

						
							
							
									
•		Contaminación por desperdicios.

									
•		Pérdida de ventas e imagen.

									
•		Devoluciones y retiro de productos por fallas.

									
•		Responsabilidad por impactos ambientales.

									
•		Cierre de la empresa.

									
•		Manejo y eliminación de desperdicios.

									
•		Honorarios asesoría jurídica y gastos por demanda. 

							

						
					

					
							
							OHSAS 18001

						
					

					
							
							
									
•		Planificación del sistema de gestión en seguridad y salud ocupacional.

									
•		Cambios en diseño y modificaciones de equipos y áreas de trabajo.

							

						
							
							
									
•		Procesos de inspección y ensayo.

									
•		Equipos de inspección y control (mantenimiento correctivo).

									
•		Monitoreo y medición.

							

						
							
							
									
•		Utilización de materiales peligrosos o contaminantes.

									
•		Ausentismo por incapacidades.

									
•		Paradas de producción.

							

						
							
							
									
•		Compensaciones, indemnizaciones.

									
•		Multas y sanciones.

									
•		Pérdida de ventas e imagen.

									
•		Cierre de la empresa.

							

						
					

					
							
							
									
•		Cambios en materiales menos peligrosos.

									
•		Entrenamiento, conocimiento y competencia.

									
•		Procesamiento, análisis de datos y documentación.

									
•		Ejecución de programas de S&SO.

									
•		Seguros de responsabilidad.

									
•		Preparación y respuesta ante emergencias.

									
•		Asesoría sobre requisitos legales.

									
•		Equipos de inspección y control (mantenimiento preventivo).

									
•		Programas de administración de riesgos en seguridad y salud ocupacional. 

							

						
							
							
									
•		Análisis y reporte de los resultados de inspección y control.

									
•		Capacitación y entrenamiento en sistemas de control en S&SO.

									
•		Ensayos y  pruebas de laboratorio.

									
•		Auditorías internas y externas del sistema de gestión de S&SO.

									
•		Procesamiento y almacenamiento de registros.

									
•		Ajuste al diseño de productos, equipos y procesos de producción.

									
•		Sustitución de insumos o materias primas.

									
•		Exámenes médicos periódicos al personal. 

							

						
							
							
									
•		Uso de equipos obsoletos.

									
•		Deficientes condiciones de seguridad.

									
•		Ausencia o deficiencia de elementos de protección personal.

									
•		Ausencia de equipos para atención de emergencias y primeros auxilios.

									
•		Ausencia de planes de respuesta ante emergencias.

							

						
							
							
									
•		Honorarios de asesoría jurídica y gastos por demandas y pago de indemnizaciones.


							

						
					

				
			

			 

			Fuente: la autora basada en: Perdomo, A. Administración de los costos de la calidad.  Bogotá, D.C.: ICONTEC, 2004: 35-48. 

			 

			Cuando la empresa dentro de sus planes quiere implementar un sistema de gestión integral,  o mejorar la gestión de los procesos, debe realizar un análisis costo- beneficio. De tal forma podrá analizar el valor agregado en términos financieros que dejará el proyecto. En la Tabla 2 se plantean los costos en pesos mensuales que debe tener en cuenta una organización cuando implementa un sistema de gestión integral y, en porcentaje, los posibles ahorros en los principales procesos donde causaría impacto el tener un sistema de gestión. Se aclara que estos son costos y porcentajes aproximados ya que todo depende de la naturaleza del negocio y los objetivos del sistema de gestión.

			 

			Tabla 2. Ejemplo de los costos mensuales de un sistema de gestión integral y los posibles porcentajes de ahorro o retorno sobre la inversión

			
				
					
							
							
									
•	Características: la organización es una mediana empresa con 20 trabajadores e ingresos mensuales de doscientos millones de pesos. Se presentan los principales valores de inversión y los rubros donde se obtienen los posibles retornos o ahorros sobre la inversión.

									
•	(1) Si la empresa no cuenta con un sistema de gestión integral; por lo general, el 30% está relacionado con no calidad, el mal manejo de los recursos naturales y las condiciones inseguras en los puestos de trabajo. El porcentaje por mes muestra la distribución de los principales rubros relacionados.

									
•	(2) De acuerdo a los resultados del sistema de gestión se señalan los porcentajes de ahorro para cada uno de los rubros relacionados con los costos de producción. 

							

						
					

					
							
							Costos mensuales del Sistema de Gestión Integral

						
							
							Porcentaje de los costos de producción sin Sistema de Gestión (1)

						
							
							Porcentaje de los costos de producción con Sistema de Gestión (2)

						
					

					
							
							Rubro

						
							
							$/mes

						
							
							Rubro

						
							
							%/mes

						
							
							Rubro

						
							
							%/mes

						
					

					
							
							Planificación y mantenimiento del SG.

						
							
							$3.000.000

						
							
							Re-procesos del total de la producción.

						
							
							10%

						
							
							Re-procesos del total de la producción.

						
							
							5%

						
					

					
							
							Auditorías.

						
							
							$200.000

						
							
							Primas de seguros.

						
							
							10%

						
							
							Primas de seguros.

						
							
							5%

						
					

					
							
							Evaluación de proveedores.

						
							
							$100.000

						
							
							Manejo de residuos.

						
							
							20%

						
							
							Manejo de residuos.

						
							
							15%

						
					

					
							
							Mantenimiento, manejo y calibración de equipos (si se requiere).

						
							
							$200.000

						
							
							Accidentes laborales y días de incapacidad por ausentismo.

						
							
							20%

						
							
							Accidentes laborales y días de incapacidad por ausentismo.

						
							
							5-10%

						
					

					
							
							Capacitación y sensibilización del personal.

						
							
							$100.000

						
							
							Problemas en el producto o servicio por defectos. 

						
							
							15%

						
							
							Problemas en el producto o servicio por defectos.

						
							
							5%

						
					

					
							
							Programas de mejora.

						
							
							$200.000

						
							
							Tiempos improductivos por paradas no programadas.

						
							
							5%

						
							
							Tiempos improductivos por paradas no programadas.

						
							
							2%

						
					

					
							
							Seguros.

						
							
							$200.000

						
							
							Quejas, multas, indemnizaciones.

						
							
							5%

						
							
							Quejas, multas, indemnizaciones.

						
							
							2%

						
					

					
							
							Inspecciones.

						
							
							$200.000

						
							
							Costos por retiro de producto.

						
							
							5%

						
							
							Costos por retiro de producto.

						
							
							2%

						
					

					
							
							Equipos y elementos de control ambiental y de S&SO.

						
							
							$300.000

						
							
							No cumplimiento de requisitos. 

						
							
							5%

						
							
							No cumplimiento de requisitos. 

						
							
							2%

						
					

					
							
							Tiempos laborales aplicados a los SG.

						
							
							$500.000

						
							
							Otros.

						
							
							10%

						
							
							Incremento en los ingreso por nuevos clientes. 

						
							
							20%

						
					

					
							
							Total

						
							
							$5.000.000

						
							
							 

						
							
							100%

						
							
							 

						
							
							(§)

						
					

					
							
							
									
•	§ En un escenario optimista se podrían lograr ahorros sobre los costos de producción del 50% y un incremento del 20% de los clientes.

									
•	En un escenario normal se pueden lograr ahorros sobre los costos de producción del 30-35% y un incremento del 10% de los clientes.

									
•	En un escenario pesimista se pueden lograr ahorros sobre los costos de producción del 10-20% y un incremento del 10% de los clientes o, por lo menos, el mantenimiento de los actuales.

									
•	Lo que demuestra que en cualquiera de los escenarios la organización logra recuperar la inversión o los costos en el mantenimiento del sistema y tener utilidades o retornos sobre la inversión. De esta forma, se puede observar que el sistema de gestión integral puede tener ventajas financieras para el negocio siempre y cuando la empresa tenga claro su análisis de costos desde el principio y periódicamente analice los ahorros directos e indirectos que se logran en el negocio por el SGI.

							

						
					

				
			

			 

			 Fuente: la autora.

			 

			2. DESCRIPCIÓN GENERAL DE LOS SISTEMAS 
DE GESTIÓN

			En el presente aparte se realiza una descripción general de los sistemas de gestión (calidad, ambiental, seguridad y salud ocupacional), para evidenciar los elementos claves en cada uno de ellos, sus objetivos, requisitos y demás elementos que pueden demostrar a la organización la necesidad de la implementación de uno de ellos –o de forma integral o si ya se tiene uno implementado, cómo podría este integrarse el nuevo sistema de gestión–. 

			 

			2.1 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SEGÚN LA NTC ISO 9001/2000

			La implementación y mantenimiento de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización. Su diseño y puesta en marcha está influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos o servicios suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la organización. 

			Los objetivos de un sistema de gestión de la calidad según la ISO 9001/2000 para una organización son:

			a.  Demostrar su capacidad para proporcionar, en forma coherente, productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

			b.  Aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y reglamentaciones aplicables. 

			Al responder a estos objetivos, se podrán estandarizar los procesos para tener control sobre los mismos y, de esta forma, garantizar la eficacia mediante la disminución de fallas y detección temprana de los problemas. 

			La dirección y control de una organización debe realizarse de forma sistemática y transparente. Así las cosas, para la gestión de la calidad se han identificado ocho principios que contribuyen a la mejora del desempeño según la NTC ISO 9001. Éstos son:

			
					
•Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de los clientes, y por lo tanto, es necesario comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse por exceder sus expectativas. 

					
•Liderazgo. Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos crean y mantienen un ambiente interno donde logran que todo el personal se involucre totalmente con el logro de los objetivos de la empresa.

					
•Participación del personal. Las personas en todos los niveles de una empresa son la esencia de la organización y su compromiso total permite utilizar sus habilidades en beneficio de la empresa.

					
•Enfoque basado en procesos. Los resultados deseados se alcanzan de forma más eficiente cuando las actividades y recursos relacionados se gestionan como procesos.

					
•Enfoque de sistema para la gestión. Identificar, comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.

					
•Mejora continua. El desarrollo constante del desempeño global de la empresa ha de ser uno de sus objetivos permanentes.

					
•Enfoque basado en hechos para la toma de decisión. Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

					
•Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. La organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor y ganar. 


			

			 

			Un sistema de gestión de la calidad motiva a una empresa a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos y servicios aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Además, puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas. De igual forma, proporciona confianza tanto a la organización como a sus clientes, de su capacidad para crear productos y servicios que satisfacen los requisitos de forma coherente.

			La NTC ISO 9001/2000 especifica los requisitos de un sistema de gestión de la calidad de forma genérica y aplicable a organizaciones de cualquier sector económico e industrial con independencia de la categoría del producto o servicio ofrecido. Por lo tanto, esta norma no establece requisitos de producto o servicio.{1} 

			El desarrollo e implementación de un sistema de gestión de la calidad genera confianza en la capacidad de sus procesos y en la de sus productos, proporcionando una base para la mejora continua. Esto se puede traducir en el aumento de la satisfacción del cliente y las partes interesadas, y el éxito de la organización, pero se pueden correr riesgos en la medida en que el personal no se adapte a la nueva filosofía o no se logre la certificación del sistema. De ocurrir esto, podría ser contraproducente al generar desconfianza de las partes interesadas en la organización. 

			 

			Los beneficios internos y externos de un sistema de gestión de la calidad se muestran en la Tabla 3.

			 

			Tabla 3. Beneficios externos e internos de un sistema de gestión de la calidad

			
				
					
							
							BENEFICIOS EXTERNOS

						
							
							BENEFICIOS INTERNOS

						
					

					
							
							
									
•	Mejoramiento de la satisfacción del cliente debido a que el producto cumple especificaciones por los requisitos propios del sistema.

									
•	Incremento de la porción de cobertura de mercado nacional e internacional, porque muchos negocios tienen como criterio de selección estar certificados y, en muchos casos, es un requisito.

									
•	Óptima calidad percibida por los clientes y la competencia.

							

						
							
							
									
•	Eficacia en labores diarias y reuniones debido a los procesos normalizados y estandarizados que garantizan la realización de actividades cumpliendo requisitos.

									
•	Mayor conciencia sobre la calidad por parte del personal, lo que se convierte en un detector de potenciales de mejora en toda la cadena productiva.

									
•	Cambio cultural positivo, hacia el autocontrol y la detección temprana de problemas.

							

						
					

					
							
							
									
•	Mejores relaciones y métodos de trabajo con clientes y proveedores, al contar con estándares similares que facilitan la comunicación y cumplimiento de requisitos por las partes.

									
•	Reducción de auditorías del cliente, porque se cuenta con la cultura de la certificación (prueba de cumplimiento).

									
•	Fomenta las alianzas estratégicas de la organización con proveedores y cliente.

							

						
							
							
									
•	Diversas estrategias que unen al personal y formación de equipos de trabajo consolidados, por medio de los círculos de calidad.

									
•	Mayor capacidad de análisis y desarrollo de la creatividad, en solución de problemas o aporte de ideas para la mejora de los procesos.

									
•	Aseguramiento del “know-how”, o posicionamiento o imagen lograda por la organización a través de sus productos o servicios.

									
•	Uso de documentación con procedimientos sólidos.

							

						
					

				
			

			 

			La implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en la ISO 9001/2000, requiere de varias etapas que garanticen la eficacia y eficiencia de los procesos en la medida que se enmarcan en la satisfacción del cliente y la mejora continua. Estos son:

			
					
•Determinar necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.

					
•Establecer la política y los objetivos de calidad.

					
•Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de calidad.

					
•Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de calidad.

					
•Establecer métodos de medición de eficacia y eficiencia en cada proceso.

					
•Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

					
•Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema.

			

			La implementación de un sistema de gestión de la calidad, basado en la ISO 9001/2000, requiere de varias etapas que garanticen la eficacia y eficiencia de los procesos en la medida que se enmarcan en la satisfacción del cliente y la mejora continua. Estos son:

			
					
•Determinar necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.

					
•Establecer la política y los objetivos de calidad.

					
•Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de calidad.

					
•Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de calidad.

					
•Establecer métodos de medición de eficacia y eficiencia en cada proceso.

					
•Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

					
•Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema.

			

			El modelo que trabajan los sistemas de gestión de la calidad NTC ISO 9001/2000 se soporta en procesos, como se muestra en la Figura 1, donde todo comienza de los requisitos de las partes interesadas: ciclo planear-hacer-verificar-actuar al interior y termina con la satisfacción de las partes interesadas. Una empresa basada en procesos comienza con los requisitos y deseos del cliente y al final, éste recibe el producto o prestación de un servicio mientras lo evalúa. La responsabilidad ya no se reparte en muchas secciones, sino que se adjudica a un equipo responsable del resultado global. Por lo tanto, tiene prioridad la solicitud del cliente y no la prestación individual, lo que presupone la existencia de la idea de equipo y la multifuncionalidad. 

			Todo esto implica un cambio cultural ya que la filosofía de la gestión por procesos implica que se tengan claras las entradas y salidas, los clientes y proveedores en cada una de las actividades que se realizan. 

			
			
				
					
							
							Figura 1. Modelo de un sistema de gestión basado en procesos donde juega un papel fundamental el apoyo organizacional para las mejoras en el desempeño

						
					

					
							
							[image: img1.jpeg]

						
					

				
			

			Fuente: NTC ISO 9001/2000

			 

			2.1.1 ¿Qué significa el enfoque basado en procesos?

			A continuación se muestra cómo los procesos son la clave en cualquier sistema de gestión. Un proceso (Ver Figura 2) se define como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales empleando recursos, transforman elementos de entrada en resultados (salidas).{2}

			Los elementos de entrada (entrada) y los resultados (salida) pueden ser tangibles o intangibles. Ejemplos de entradas y de salidas pueden incluir equipos, materiales, componentes, energía, información y recursos financieros, entre otros. 

			La norma ISO 9001/2000 enfatiza la importancia para una organización de identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad, y para gestionar las interacciones de esos procedimientos con el fin de alcanzar los objetivos de la organización. La norma ISO 9004/2000 guía a la organización más allá de los requisitos de la ISO 9001/2000 al centrarse sobre las mejoras del desempeño. La norma ISO 9004 recomienda una evaluación de la eficiencia, así como de la eficacia de los procesos.

			 

			
			
				
					
							
							Figura 2. Definición de un proceso donde la clave es saber cuáles son las entradas y salidas y cómo éstas pueden afectar la eficiencia y la eficacia 
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			 La eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de los procesos de revisión internos o externos y valorarse en una escala de madurez. Estas escalas se dividen en grados de madurez desde un “sistema informal” hasta “el de mejor desempeño en su clase”. Una ventaja de este enfoque es que los resultados pueden ser documentados y seguidos en el tiempo hasta alcanzar las metas de mejora. 

			Se han desarrollado numerosas tablas de grados de madurez para diferentes aplicaciones. A continuación se presenta uno de estos modelos (Tabla 4). 

			 

			Tabla 4. Niveles de madurez del desempeño 

			
					
							
							Nivel de madurez

						
							
							Nivel de desempeño

						
							
							Orientación

						
					

					
							
							1

						
							
							Sin aproximación formal.

						
							
							No hay una aproximación sistemática evidente; los resultados son inexistentes o bien pobres o impredecibles.

						
					

					
							
							2

						
							
							Aproximación reactiva.

						
							
							Aproximación sistemática basada en el problema o en la prevención; mínimos datos disponibles sobre los resultados de mejora.

						
					

					
							
							3

						
							
							Aproximación del sistema formal estable.

						
							
							Aproximación sistemática basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistemáticas; datos disponibles sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora. 

						
					

					
							
							4

						
							
							Énfasis en la mejora continua.

						
							
							Proceso de mejora en uso; buenos resultados y tendencia mantenida.

						
					

					
							
							5

						
							
							Desempeño de mejor en “su clase”.

						
							
							Proceso de mejora ampliamente integrado; resultados demostrados “mejor en su clase” por estudios comparativos (benchmarking). 

						
					

				
			
  
			 

			Fuente: Anexo A: Directrices para la auto-evaluación de la norma ISO 9004/2000.

			Así, un proceso no es simplemente la secuencia de actividades sino de eventos donde se genera una prestación completa y medible, en la menor cantidad posible de estaciones. Al final está el cliente o el próximo equipo de la empresa y el éxito del proceso depende de sus resultados con relación al cumplimiento de objetivos. 

			Un proceso debe contener lo siguiente:

			
					
•	Asignación del proceso. Aparte de la finalidad y del objetivo, se asigna la responsabilidad.

					
•	Contenido del proceso. Entre la entrada y la salida hay actividades que, según la necesidad, son formuladas de forma general o detallada.

					
•	Magnitudes de medición en el proceso. Definición de cómo se mide el desempeño. Los participantes se orientan por las magnitudes de medición para identificar su éxito.

					
•	Mejora. Se define cómo y con qué periodicidad se verifica y se mejora la efectividad del proceso. 

			

			Si en un proceso no hay magnitudes de medición, falta el objetivo y el incentivo para mejorar; el problema de la falta de productividad no se vuelve conciente. Las magnitudes de medición les demandan a los empleados mejorar su trabajo y hacer propuestas sobre cambios. De esta manera, se aprovecha el potencial intelectual de los empleados para alcanzar éxito en la empresa.

			Cada grupo que es responsable de un proceso trabaja empresarialmente como empresa dentro de esta y conoce las entradas, sabe qué actividades son necesarias y garantiza un resultado correcto. Dado que se mide y paga el desempeño logrado, el grupo está interesado en mejorar las operaciones. 

			En las empresas de servicios se trabaja un enfoque basado en la competencia, entendiéndola como la habilidad demostrada de una persona para aplicar el conocimiento y destreza necesarios, de forma satisfactoria, en la realización de una tarea asignada.{3}

			Las personas competentes deben adquirir destrezas para realizar el trabajo y, además, ganar conocimiento acerca de la tarea. Deben saber lo que puede funcionar mal y lo que se puede hacer al respecto para prevenir que ocurran errores. Las destrezas pueden ganarse mediante la formación, pero el conocimiento se adquiere fundamentalmente en la práctica. 

			La competencia es importante en el sector de los servicios ya que, por lo general, tales empresas dependen más de su personal, para interactuar con sus clientes y entregar un producto de calidad. 

			Para definir y aplicar correctamente un sistema de gestión es importante que los procesos se integren al ciclo de planear-hacer-verificar-actuar porque de esa forma se genera en la organización todo un esquema estructurado que produce un valor agregado al tener en cuenta cuál es el aporte de los procesos y sus actividades en la gestión de la organización para producir un bien o prestar un servicio. 

			 

			2.1.2 El Ciclo PHVA Y El Enfoque Basado En Procesos

			A continuación se describe el ciclo PHVA (planear-hacer-verificar-actuar) y cómo éste se aplica a la organización y a sus procesos y cuáles son los elementos claves dentro de la organización cuando se aplica.

			El ciclo planificar-hacer-verificar-actuar –PHVA– fue desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming. Por esa razón es conocido como “Ciclo de Deming”. 

			Deming (1900 – 1993), de origen norteamericano, fue estadístico y asesor en gestión de la calidad. Se le reconoce por sus aportes en la revitalización de la industria japonesa en los años posteriores a la II Guerra Mundial. En la década de 1980 fue un consultor muy solicitado por la industria norteamericana. Dentro de sus aportes se destaca la reacción en cadena relacionada con que la calidad aumenta la productividad porque hay menos desperdicios, reprocesos, errores y retrasos, y se aprovecha mejor el tiempo de las máquinas porque sólo se emplean los insumos necesarios, las horas (hombre–máquina) no se malgastan, los recursos renovables no se deterioran, se planifica y se produce en relación con las preferencias y requerimientos del cliente, y se mejora continuamente. En ese sentido, el cliente satisfecho volverá a comprar y recomendará hacer lo mismo a otros clientes, el mercado ha sido conquistado y está en aumento y el operario está orgulloso de su trabajo. 

			En el Anexo A se muestran los principales aportes de este pensador para la gestión y administración de la empresa.

			El concepto de PHVA está presente en las áreas profesionales y personales. Se utiliza continuamente en todo lo que hacemos, tanto de manera formal como informal; bien sea consciente o subconscientemente. Cada actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo interminable (ver Figura 3). 

			 

			
			
				
					
							
							Figura 3. El ciclo planificar-hacer-verificar-actuar es clave en la gestión actual para que la organización y sus procesos se puedan enfocar por objetivos que permitan evaluar los resultados a través de la gestión y el desempeño esperado. 
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			Dentro del contexto de un sistema de gestión de la calidad, el PHVA es un ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en el sistema de procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del producto o prestación del servicio, como en otros procesos del sistema de gestión de la calidad.

			El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organización. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la planificación de los sistemas de gestión de la calidad o la revisión por la dirección, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los procesos de realización del producto o prestación de servicio.

			La nota en el apartado 0,2 de la norma ISO 9001/2000 explica que el ciclo de PHVA aplica a los procesos tal como sigue:

			
					
•Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización.

					
•Hacer: implementar los procesos.

					
•Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

					
•Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.

			

			Algunos de los procesos importantes del sistema de gestión de la calidad pueden no tener una interacción directa con el cliente externo; por ejemplo, el proceso puede ser auditoría interna (revisión por la dirección, mantenimiento, o formación).

			A continuación se muestra una breve descripción del sistema de gestión ambiental y de seguridad y salud ocupacional de acuerdo a los requerimientos de la ISO 14001 y OHSAS 18001, que permiten analizar las bases de la integración y los fundamentos de las normas para su aplicación exitosa en la organización. Además, se puede observar cómo los sistemas tienen elementos comunes que facilitan la integración y cómo, dentro de una visión integral de la organización, todo es importante en el momento de evaluar el valor agregado de cada una de las actividades ya que si hay contaminación ambiental se puede afectar la imagen de la compañía y un mal ambiente de trabajo puede bajar la productividad del negocio.

			 

			2.2 SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL SEGÚN LA NTC ISO 14001/2004

			En esta sección se describen los requisitos generales de un sistema de gestión ambiental fundamentado en la ISO 14001 y la importancia para la organización de acuerdo a los beneficios que puede obtener. 

			Los sistemas de gestión ambiental son esa parte del sistema de gestión global que incluye la estructura organizativa, las actividades de planificación, las responsabilidades, las prácticas, los procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, implementar, realizar, revisar y mantener la política ambiental.

			 La norma 14001/2004 Sistemas de Gestión Ambiental. Especificación con guía para uso brinda una metodología para fijar una política y alcanzar unos objetivos y metas ambientales dentro de una plataforma de mejoramiento continuo. Se puede implementar en cualquier tipo de organización y exige el compromiso con la legislación ambiental aplicable.

			Esta norma se aplica a los aspectos ambientales{4} que una organización puede controlar y sobre los cuales pueda esperarse cierta influencia (tales como proveedores, contratistas y los mismos clientes). No establece por sí misma criterios de desempeño ambiental. 

			La NTC ISO 14001 es la única norma certificable de la serie 14000, es decir, sirve para demostrar conformidad a través de un proceso de auditoría de tercera parte. Esta norma contiene elementos esenciales del sistema de gestión, basados en el ciclo PHVA, los cuales manejan la estructura mostrada en la Figura 4, donde no es posible tener un sistema de gestión efectivo si no se cumplen las etapas del ciclo; además la clave del éxito es entender que cada etapa tiene una serie de actividades macro que se deben trasladar de forma particular a cada uno de los procesos y que la evaluación o los resultados generales del sistema dependerán de la aplicación correcta de cada etapa del ciclo de forma específica en los procesos.

			El nivel de detalle y complejidad del sistema de gestión ambiental, el alcance, la documentación y los recursos que se le asignen, dependerán del tamaño de cada organización y de la naturaleza de sus actividades e impactos ambientales, ya que a pesar de que cualquier organización puede generar efectos ambientales hay muchas con mayor o menor criticidad de acuerdo a su producto o servicio, lo cual queda definido en la identificación de aspectos ambientales.

			La norma ISO 14001 no define criterios específicos de desempeño ambiental, sino que incluye las actividades que pueden interactuar positiva o negativamente con el medio ambiente. Es decir que no considera influencias internas, por ejemplo, la exposición de los empleados al manejar sustancias químicas. Pero sí las emisiones en el puesto de trabajo que influencian al mismo tiempo al medio ambiente{5} produciendo un impacto. Así, las radiaciones emergentes de un monitor no pertenecen a la interrelación entre empresa y medio ambiente. En cambio, la carga de recipientes con cloro gaseoso con fuerte olor irritante, genera una perturbación que puede alterar el entorno de la organización. 
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