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RESUMEN

Los modelos normalizados para sistemas de gestion tienen aspectos
comunes en cuanto a principios, componentes, procesos, estructuras y
requisitos, lo que hace que la implantacion de sistemas integrados de gestion
sea una alternativa viable y recomendada para las empresas. Este trabajo
especial de grado consistid en el desarrollo de una propuesta para la
implementacion de un sistema integrado de gestién tomando como base los
requisitos de las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2007, este trabajo se desarroll6 a través de una investigacion
proyectiva en la cual se presentan los aspectos comunes para los sistemas
de gestion de la calidad, el medio ambiente, la seguridad y salud
Ocupacional, se determinaron las ventajas y desventajas, se analizd el
enfoque para la integracion y se planteé una propuesta de un plan para su
implantacion. El Resultado de este trabajo representa un gran aporte para la
empresa Data Copia C.A., ya que dicha implementacion beneficiara su
competitividad.

Palabras claves: Calidad — Medioambiente — Seguridad y Salud Ocupacional
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INTRODUCCION

Toda organizacion desarrolla un conjunto de procesos para satisfacer
necesidades explicitas o implicitas de diversas partes interesadas en su
desempefio y de la sociedad en general, por lo que debe cumplir una serie
de requisitos derivados no soélo del mercado (requisitos de calidad,
competitividad y rentabilidad) sino también requisitos legales, ambientales y
de seguridad en el trabajo, entre otros. En las organizaciones, todas las
actividades estan estrechamente interrelacionadas e interactuan formando
una red de procesos que deben ser gestionados con un enfoque sistémico,
es decir, con un sistema de gestion coherente y visible, que permita el
cumplimiento de todos los requisitos.

Historicamente, en las organizaciones han proliferado multiples sistemas
y subsistemas de gestion, cada uno de ellos encaminado a cumplir una serie
de actividades de caracter técnico-especializado. Sin embargo, en la base de
las estructuras organizacionales, lo que se tiene es el proceso, y el personal
que lo realiza, el cual debe satisfacer los requisitos planteados por cada
subsistema. Igualmente, en el vértice de la piramide organizacional, la
gerencia debe velar por la planificacion, organizacion, gjecucion y control de
todas las actividades, con la finalidad de dar cumplimiento a la misién y los
objetivos de la organizacion, satisfaciendo multiples intereses.

En muchas empresas la forma habitual de realizar la gestion, hasta el
momento, ha sido planificar separadamente las actividades de cada
subsistema funcional y luego cada gestor individual aplica esta planificacion a
los procesos y exige su cumplimiento por el personal involucrado. Sin
embargo, cada vez mas las organizaciones ven la necesidad de planificar,
organizar y controlar sus actividades con un enfoque de integracion ya que
todas ellas forman parte del sistema de gestion. Es asi que, en la actualidad,

las organizaciones que han implementado alguno de los sistemas




normalizados de gestién (Calidad, Ambiente y Salud y Seguridad en el
Trabajo), ven las similitudes existentes entre ellos, en cuanto a principios de
gestion y requisitos generales, y tienden hacia la integracion de dos o mas
sistemas.

Sin embargo esta integracién, no es un proceso espontaneo, ya que la
implementacién de cada sistema de gestion por separado y mas aun, de un
Sistema de Gestion Integrado requiere de un cambio en la cultura
organizacional, en la forma de pensar y actuar de los trabajadores vy
directivos, que deben comprender los nuevos requisitos que impone cada
uno de los actores sociales y la necesidad de responder a ellos de manera
equilibrada, sin detrimento de uno u otro requisito, en el momento de la toma
de decisiones gerenciales. De igual forma, deben ser eliminadas las barreras
entre las funciones e interiorizar el enfoque de procesos como estructuras
basicas que posibilitan el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,
con sus multiples entradas y salidas y las interrelaciones entre ellos.

En Venezuela existen ejemplos interesantes de organizaciones que han
abordado la implantacion de varios sistemas de gestion, en algunos casos de
manera integrada, y en otros casos en paralelo, pero siempre utilizando las
sinergias que se producen de la existencia de procesos comunes. Entre
estas organizaciones se puede nombrar de ejemplo a ECCAT Consultores,
una empresa de consultoria constituida dedicada a la ingenieria de la Calidad
y ha sido reconocida por FONDONORMA al otorgarle las Certificaciones 1SO
9001:2008 ISO y OHSAS 18001:2007 convirtiéndose en la primera empresa
consultora en el area de la Calidad en Venezuela en recibir estos
reconocimientos. De la misma manera Cerveceria Polar C.A (Planta
Metalgrafica) y PAVCO de Venezuela, S.A fueron reconocidas por
FONDONORMA otorgandole las certificaciones ISO 9001:2008 e I1SO
14001:2004.

El objetivo de esta investigacion es realizar una propuesta de un plan
para implementar en la empresa DATA COPIA C.A, un sistema integrado de




gestion basado en los requisitos de las normas 1SO 9001:2008, OHSAS
18001:2007 e ISO 14001:2004, con la finalidad de eliminar la duplicidad de
documentos y funciones que traen consigo mayor cantidad de esfuerzo,
horas hombres y retrabajo para obtener los mismos resultados. En este
sentido, un sistema integrado de gestion tiene implicitas la mejora continua y
la satisfaccién del cliente, lo cual implica tener una gestion sistematica que

permita alcanzar los objetivos que la empresa se haya planteado.




CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad las empresas se encuentran cambiando en todos los
ambitos, por lo cual deben hacer un importante esfuerzo por adaptarse
rapidamente para seguir siendo competitivas y eficientes en el mercado
que se desenvuelven, sujetos inevitablemente al proceso de globalizacién.
Existen muchos factores que han ocasionado un importante impacto en la
sociedad, lo que ha producido cambios, constantemente, en la cultura
empresarial, dando origen a los nuevos enfoques de gestién sobre los
cuales las empresas han centrado sus intereses, tales como la mejora
continua, gestién por procesos y en general todos los sistemas, el
liderazgo de la Alta Direccion, la gestion de valores y estrategias para el
desarrollo de politicas que den respuesta a todas las partes interesadas:
clientes, trabajadores, proveedores y la sociedad; el capital intelectual, el
verdadero valor de las organizaciones donde la informacion, el
conocimiento y la experiencia son compartidos y estan al servicio de la
empresa.

Hoy en dia, no es suficiente hacer creer que la empresa trabaja bien,
hay que mostrar evidencias. Las empresas que no cumplen con este
requisito pierden opciones de comercializar sus servicios, ya que hay otro
competidor que si cumple e incrementa su ventaja competitiva,
respondiendo y en algunas ocasiones superando las expectativas del
cliente.

DATA COPIA C.A., es una empresa dedicada a la importacion, alquiler
compra y venta de maquinas fotocopiadoras y equipos de oficina. Ademas

ofrece los servicios de instalacion, venta de repuestos, mantenimiento




preventivo y correctivo.

Inicié sus operaciones en el afio 1977, cuando un grupo Suizo -
Venezolano de inversionistas decidieron formar un conjunto de empresas
cuya premisa seria la de representar de manera exclusiva y en toda
Venezuela la marca Canon. Esta empresa ubicada en Caracas, es pionera
en nuestro pais en la comercializacion de estos afamados equipos de oficina,
experimentando un rapido crecimiento teniendo siempre como meta
continuar realizando inversiones y contribuir a la economia nacional.
Actualmente hace énfasis en la atencién al cliente para garantizar un servicio
de alta calidad.

La organizacién, en diversas oportunidades, ha efectuado cambios en su
estructura organizativa, con la finalidad de adaptarse rapidamente a los
cambios del entorno, convirtiéndola en una empresa flexible alineandose a
las nuevas tendencias para mantener su perfil de competencia. Actualmente
se encuentra en un proceso de transicién con cambios en la Alta Direccion,
con la firme conviccion de traer mdltiples ventajas al desarrollo de los
procesos llevados a cabo dentro de la organizacion.

Data Copia C.A,, en virtud de brindar confianza a sus clientes, se ha visto
en la necesidad de adoptar un sistema de gestion de la calidad como punto
focal para el desarrollo de los procesos del negocio, lo que le ha permitido
consolidarse como empresa, logrando masificar su portafolio de clientes y
mejorar la gestion. En este momento est4d implementando un sistema de
seguridad e higiene ocupacional, ocasionandole duplicidad de funciones,
controles, documentos:; confusién en los trabajadores y, en algunos casos,
duplicando esfuerzos para realizar el mismo proceso obteniendo el mismo
resultado, perdiendo de vista el objetivo principal de la empresa.
Adicionalmente a esto, la gran problematica ambiental a nivel mundial, surge
la necesidad de crear una propuesta de un plan para implementar un sistema
integrado de gestion basado en los lineamientos las series de las normas:
ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), ISO 14000 Sistema de




Gestion Ambiental (SGA) y OHSAS 18000 Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud Ocupacional (OHSAS).

Formulacion de la Investigacion

Cada uno de los procesos de la empresa cuenta con documentos
formales debidamente estructurados, permitiendo un mejor control y
seguimiento cumpliendo los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Sin
embargo, para poder determinar la propuesta de integracion de los tres

sistemas de gestion se requiere responder las siguientes preguntas:

1. ;,Cudles son las ventajas que tiene la empresa con la

implementacion de un sistema integrado de gestion?

2. ¢Cuales son las similitudes y diferencias entre las Normas ISO
9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:20077?




Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Elaborar una propuesta de un plan para implementar un sistema
integrado de gestién cumpliendo los requisitos de las normas ISO 9001:2008,
ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007, en la empresa Data Copia C.A.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa en lo que respecta a la
integracion de los requisitos de las normas ISO 9001, ISO 14001 y
OHSAS 18001.

2. Establecer las ventajas de implementar un sistema integrado de
gestion en la empresa DATA COPIA C.A.

3. Analizar las similitudes y diferencias de las normas ISO 9001, ISO
14001 y OHSAS 18001.

4. Elaborar un plan para la implementacién de un sistema de gestion
integrado en la Empresa DATA COPIA C.A.




Justificacion de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion tuvo como propésito generar una
propuesta para integrar los sistemas de gestion de calidad, seguridad y
ambiente, con la finalidad de eliminar el retrabajo, exceso de documentos,
duplicidad de funciones, sobrecarga de la base de datos con informacion
repetida y disminuir considerablemente la cantidad de reuniones necesarias
para dar cumplimiento a lo exigido por las leyes y normas que regulan estos
sistemas.

Al consolidar la integracién de los tres sistemas de gestién es mas rapido
y facil el acceso a los documentos, haciendo mas eficiente la gestion de la
empresa. Se obtiene una mejor y mas organizada la empresa para efectos
de auditorias, aumentando con ello las posibilidades de certificacion y
disminuyendo las horas hombre empleadas.

La estructura de los sistemas de la calidad, seguridad y ambiente permite
que puedan ser implantados simultaneamente, y debido a que la empresa
cuenta con alguno de ellos (ISO 9001:2008), se puede adoptar utilizando la
misma metodologia. Estos sistemas de gestion tienen como objetivo comun
la mejora continua de los procesos de la empresa, pues su metodologia hace
que se revisen constantemente los compromisos y planes de accion
previstos tras la decision de aplicar el sistema.

Todos estos beneficios estan alineados con las politicas de DATA COPIA
C.A. para demostrar su compromiso hacia todos y cada uno de los
departamentos que la conforman y no solo al cliente, creando un ambiente
de pertenencia en sus empleados y mejorando su calidad de vida. Pues un
sistema integrado de gestién cubre todos los aspectos del negocio, desde la
calidad del producto y el servicio al cliente, hasta el mantenimiento de las
operaciones dentro de un desempefio ambiental y de seguridad y salud
ocupacional aceptables.




Por esta razén DATA COPIA, C.A podria implementar un sistema
integrado de gestion de forma a&gil, pudiendo lograr de esa manera un
aumento en su competitividad, calidad y productividad al mismo tiempo que

protege el ambiente y la seguridad de los trabajadores.

Alcance de la Investigacion

La presente investigacion se basa en la elaboracion de un diagnostico de
la situacion actual de la empresa DATA COPIA C.A., en base a la integracién
de los sistemas de gestion ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007 e ISO
9001:2008, para luego determinar la metodologia mas adecuada de
integracion de estos tres sistemas de gestién y proponer un plan para su
futura implementacién, tomando en cuenta todos los procesos identificados
en el sistema de la calidad ya implementado (ISO 9001:2008), asi como
todos los que se consideren necesarios para la integracion eficaz de los
sistemas. No se contempla dentro de la propuesta la revisidn, aprobacion e
implementacién del sistema integrado de gestion.

La empresa cuenta con cinco areas que fueron objeto de estudio de esta
investigacion: Alta Direccién, las Gerencias de Ventas, de Alquileres y
Servicio Técnico, de Contabilidad y Recursos Humanos y de Administracion
y Finanzas.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

A continuacién se exponen algunas referencias tedricas que serviran
como soporte para desarrollar y resolver el problema descrito en la presente

investigacion: Propuesta para implementar un sistema integrado de gestion.

Bases Tedricas

Sistema de gestion

La norma ISO 9000:2005 define sistema de gestién como:
“Un sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos.
Nota: Un sistema de gestidén de una organizacién podria incluir
diferentes sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de la
calidad, un sistema de gestion financiera o un sistema de gestién
ambiental.”

Para la gestién de una empresa se necesitan sistemas que permitan la

interrelacion entre éstos para alcanzar los objetivos propuestos.

Norma
Segun norma FONDONORMA-ISO ISO 9000:2005:

Una norma es un documento técnico establecido por consenso que:
1. Contiene especificaciones técnicas de aplicacién voluntaria.

2. Ha sido elaborado con la participacion de las partes interesadas:
fabricante, usuarios y consumidores, centros de investigacion y

laboratorios, universidades, sector social, asociaciones y colegios
profesionales.
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3. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la tecnologia

y la experiencia.

4. Provee para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices o
caracteristicas dirigidas a alcanzar el nivel 6ptimo de orden en un
contexto dado.

5. Es aprobada por un organismo reconocido.

Las normas ofrecen un lenguaje comin de comunicacién entre las
empresas, los usuarios y los consumidores, establecen un equilibrio
socioecondémico entre los distintos agentes que participan en las
transacciones comerciales, son la base de cualquier economia de mercado vy,

un patron necesario de confianza entre cliente y proveedor.

Normas ISO
Las Normas ISO son un conjunto de estandares internacionales, que

reuanen las mejores practicas para la administracion de la calidad. Conforman
la base del mejoramiento continuo, sus requerimientos estan orientados
hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y
propician la organizacion, estandarizacién, documentacion y medicion del

desempenio de los productos y procesos.

Norma ISO 9000

De acuerdo a lo expuesto en el compendio de Normas I[SO-
FONDONORMA 9000, son un conjunto de normas vy directrices
internacionales para la gestion de la calidad.

Estas Normas estan basadas en los ocho principios de la gestion de la
calidad, los cuales se derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de

los expertos internacionales que participan en el Comité Técnico de ISO 176
(ISO/TEC 176.

12




Familia de la Serie 1ISO 9000

9000

PRINCIPIOS Y
VOCABULARIO

EL PAR
M 9004
CONSISTENTE

Sistema de Gestion de Calidad - Sistema de Gestién de Calidad -
Requisitos Recomendaciones para la Mejora Del
CONTRACTUAL = Funcionamiento
RECOMENDACIONES

19011

Figura 2. Familia de Normas ISO 9000

Fuente: Curso 1SO 9000. Fondonorma. (2006) Directrices para auditar
sistemas de calidad

GUIA

Los Ocho Principios de la Gestién de la Calidad

Las normas ISO 9000 se basan en ocho principios de gestion de la
calidad como directrices.

1. Organizacion enfocada al cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes. Por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes esforzandose en exceder sus expectativas.
2. Liderazgo:

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual
el personal pueda llegar a comprometerse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacién.
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3. Participacion del personal:

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y
su total compromiso posibilita que sus talentos sean usados para el beneficio
de la organizacion.

4. Enfoque hacia el proceso:

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
5. Enfoque de sistema hacia la gestion:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia de una organizacién en el logro de sus

objetivos.
6. Mejora continua:

La mejora continua del desempefo global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de esta. Es el punto fundamental y el que define
la base y estructura de toda la Norma ISO 9001.

A 3

"? Problemas
Procesos identficados Megores
T practicas
= aphcados - —
Procesos actuales Expenencia y
B Metodologias Ridya
Revsiones @ 3
pericdices Nuevos procesas y
i, : mato (1A%
- Jdoi«m
\ i N eeam
; Cambios en s
: Argamzacion
Acompafiamianto rgamzac

me

Eleccitn ¢ implementacion
da harramantas de soports

Figura 3. Fases para la mejora continua de los procesos
Fuente: www.monografias.com
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7. Enfoque basado en hechos en la toma de decisiones:

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

informacion.
8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor:

Una organizaciéon y sus proveedores son interdependientes. Una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Estos principios permiten a la alta direccion establecer un marco para

guiar a las organizaciones hacia un desempefio mejorado.

Enfoque basado en procesos

La Norma ISO 9000:2005 apartado 3.4.1 define un ‘proceso” como:

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Ver Figura 4.

EFICACIA DE
PROCEDIMIENTO PROCESO
(“Forma especifica para llevar a Habilidad para
cabo una actividad - alcanzar
O un proceso” - los resultados
deseadqje (Enfogue
1SO 9001:2008)
Entrada " ROCESO Salida  propucTo
(incluye (“Conjunto de Tl i
Recwsos) actividades (“Resultado del proceso)
relacionadas o
interachjan") EF’C’ENCM DE
PROCESO
Los resultados
alcanzados VS.
MEDICION Y recursos utilizados
SEGUIMIENTO (Enfoque de ISO
(Antes, durante y después del proceso) 9004:2000)

Figura 4. Representacion esquematica de un proceso
Fuente: Curso Gestion por Proceso. Fondonorma. (2006)
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Uno de los principios de gestién de la calidad sobre los que se basa la
serie de Normas ISO 9000 se refiere al enfoque basado en procesos “Un
resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades vy

los recursos relacionados se gestionan como un proceso”.

Los elementos de entradas y de salidas pueden incluir equipos,
materiales, componentes, energia, informacion y recursos financieros, entre
otros. Para realizar las actividades dentro del proceso tienen que asignarse
los recursos apropiados. Puede emplearse un sistema de medicion para
reunir informacién y datos con el fin de analizar el desempefio del proceso y
las caracteristicas de entrada y de salida.

Ciclo PHVA y el Enfoque Basado en Procesos

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar’ fue desarrollado inicialmente
en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W.
Edwards Deming. Por esa razén es frecuentemente conocido como “Ciclo de
Deming”. Ver figura 5.

Dentro del contexto de un Sistema de Gestién de |a Calidad, el PHVA es
un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacién, y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacion, control y mejora continua,
tanto en la realizaciéon del producto como en otros procesos del Sistema de
Gestion 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 organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto
nivel, tales como la planificacion, implementacién, control y mejora continua,
tanto en la realizacion del producto como en otros procesos del Sistema de
Gestién de la Calidad.
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Segun la Organizacién ISO en el documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R
mayo 2001 dice:

* Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion.

¢ Hacer: implementar los procesos

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

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el

desempefo de los procesos.

Acciones
TOEFINR P ANIFICAR
METAS
6 ELIMINAR NO
CONFORMDADES .\
DETECTADAS Acciones
2.DEFINIR preventiv as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
3EDUCAR Y
S5-VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CABACITAH
LAS TAREAS :
EJECUTADAS T—
VERIFICAR_/ ELTRaBAK  HACER

l e

Figura 5. Ciclo de mejoramiento continuo P-H-V-A

Fuente: Autor
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Las interacciones entre los procesos de una organizacién
frecuentemente pueden ser complejas, resultando en una red de procesos
interdependientes. La entrada y salida de estos procesos frecuentemente
pueden estar relacionadas tanto con los clientes externos como los clientes
internos, en la Figura 6, se muestra un ejemplo de una red de procesos que
interactian. El modelo de la red de procesos ilustra que los clientes juegan
un papel significativo en la definicién de requisitos como elementos de
entrada. La retroalimentacion de la satisfaccion o insatisfaccion del cliente
por los resultados del proceso es un elemento de entrada esencial para el
proceso de mejora continua de cualquier Sistema de Gestién.

[cB~a~xa6 a~s @ ——0]

o

Figura 6. Tipica Red de procesos que interactian

Fuente: Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R Mayo 2001

Norma ISO 14001

Es una norma internacional que proporciona orientacién respecto a como
gestionar los aspectos medioambientales definiendo los requisitos necesarios

para el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion que asegure la
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responsabilidad ambiental de la empresa previniendo la contaminacién pero
considerando las necesidades socioecondmicas de la compainia.

A pesar, que esta norma no tiene categoria de ley y su adopcién no es
de caracter obligatorio en las empresas, la no adopcion de la misma limita a
las empresas a competir Unicamente en el mercado nacional, hasta el
momento en que sea el propio gobierno el que obligue a la industria su
adopcion. Ni que hablar de competir internacionalmente, a este nivel es ya
requisito contar con un sistema de gestion ambiental regido por el ISO
14000. Nacionalmente la obligacion esta sobre la Ley Penal del Ambiente.

Descripcion del
desempefio

o ambiental de
Procesos v
nrncirtne

Descripcion del
. desempefio
ambiertal de
Organizacionss

Informacion

. relacionada con el
" desemperio
ambentsl de
Prowhctns

Plznificar

Informacion
relacionada con los

' medios para mejorar
el desemperio
ambiental de
Qrganizaciones

Figura 7. Bases de la Norma ISO 14001.
Fuente: Curso Sistema de Gestién Ambiental ISO 14001. Fondonorma. (2005)
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Principios de las Normas I1SO 14000

Todas las normas de la familia ISO 14000 fueron desarrolladas sobre la
base de los siguientes principios:

o Deben resultar en una mejor gestion ambiental.

o  Deben ser aplicables a todas las naciones.

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

o Deben ser costos efectivos y flexibles para poder cubrir
diferentes necesidades de organizaciones de cualquier tamarfio
en cualquier parte del mundo. Como parte de su flexibilidad,
deben servir a los fines de la verificacién tanto interna como
externa.

o  Deben estar basadas en conocimientos cientificos.

o  Deben ser practicas, utiles y utilizables.

Serie ISO 14000 frente a la Serie 1ISO 9000

La ISO 14000 e ISO 9000 comparten principios comunes relacionados
con los Sistemas de Gestion. Sin embargo, la aplicacion de los mismos ests
determinada por los objetivos buscados y las diferentes partes interesadas.
Mientras que los Sistemas de Gestién 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 la ISO 9000, el cliente es quien compra el producto, para la 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
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producto, para ISO 9000 el producto es la calidad, es decir, es un producto
intencional resultado de procesos o actividades interrelacionados. Para la
ISO 14000 los productos son no intencionales como los
residuos/contaminantes.

Una de las mayores diferencias estriba en el hecho de que los
requerimientos de desempefio de ISO 9000 se relacionan con asegurar que
el producto esté conforme a los requerimientos establecidos donde el cliente
especifica el nivel de calidad. En el caso de un SGA, no hay un cliente
directo, por lo que los modelos para estos sistemas introducen por si mismos
los requerimientos fundamentales de desempefio y cumplimiento de todos
los requerimientos legislativos y regulatorios con un compromiso a la mejora
continua de acuerdo con la politica de la empresa basada en una evaluacion

de sus efectos e impacto ambiental.
Norma OHSAS 18001

La Norma OHSAS 18001 (Occupational Health and Safety Assessment
Series) establece un Sistema de Gestion para la Prevencion de los Riesgos
Laborales, que a través de requisitos definen la mejor forma de realizar y
controlar las actividades que son 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 organizacién o por exigencias
concretas de sus clientes.

Este sistema de gestién proporciona lineamientos que permiten
identificar y evaluar riesgos laborales desde el punto de vista de requisitos
legales y definir la estructura organizativa, las responsabilidades, las
funciones, la planificacion de las actividades, los procesos, procedimientos,

recursos necesarios, registros, etc, que permitan desarrollar una Politica de
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Seguridad y Salud Ocupacional que contemple al mismo tiempo las exigencia
establecidas en la LOPCYMAT (Ley Organica de Prevencion, Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo).

Al igual que la Norma ISO 9001 e I1SO 14001, la Norma OHSAS 18001
tambien esta basada en la mejora continua y utiliza el ciclo Planificar — Hacer
—Comprobar - Ajustar (PDCA) para su implementacion. En este sentido y
respondiendo a una de las interrogantes realizadas inicialmente en esta
investigacion, la norma OHSAS 18001 se hace compatible con la Gestién de
la Calidad y la Gestién Ambiental.

En la prensa se publican continuamente accidentes, algunos graves y
otros mortales, que han tenido lugar en el trabajo. En consecuencia, las
inspecciones por parte de la administracion cada Vez son mas numerosas y
Severas pues son muchas las empresas que padecen ausentismo laboral o]
que se quejan del gran nimero de accidentes que tienen, sin poder evitar
(aparentemente) que se produzcan.

La preocupacion en torno a la seguridad y la salud laboral afecta a todas
las organizaciones, independientemente de su tamano y sector al que
pertenecen.

Lo que busca la implementacion de esta norma es conseguir la
proteccion la salud y la vida de los empleados y del resto del personal
interesado mediante la adecuacién de las instalaciones, a través de un
proyecto y un mantenimiento eficiente; y de las actividades, por medio de la
definicion de los procesos a realizar por las personas y la necesidad de que
se conviertan en repetibles y mejorables integrados con calidad y proteccién
del ambiente.

Esta norma no es de caracter legal. Sin embargo, la adopcion de la
misma estad intimamente relacionada con la responsabilidad social y deber
moral de la organizacion velando por el bienestar de sus trabajadores.
Nacionalmente la obligacion legal esta sobre la Ley Organica de Prevencion,
Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT).
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CONDICIONANTES PARA LA INTEGRACION

En el proceso de integracién sera necesario tener en cuenta una serie de
condicionantes que tendran diferentes influencias en la gestion y a los que
estara sujeta la organizacion empresarial. En éste sentido podemos
considerar los siguientes:

1. El marco legislativo obligatorio y el normativo voluntario:

El marco legislativo obligatorio difiere para cada uno de los
campos que se pretenden desarrollar. Hoy en dia, en nuestro pais
no existe un fuerte presién para el cuidado de la calidad, por lo
que gran parte de las regulaciones se producen por iniciativa
empresarial, es decir, el marco normativo voluntario de cada
empresa. Sin embargo con respecto al ambiente y seguridad y
salud ocupacional existen fuertes regulaciones por parte del
Estado, es decir, marco legislativo obligatorio.

2. El enfoque organizacional actual:

En calidad suele existir un responsable y un departamento de
calidad, con un amplio desarrollo metodoloégico y una fuerte
actividad verificadora de los productos Yy 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 o mixto que realiza las
tareas de prevencion, con una actividad centrada en la eliminacion
0 minimizacién de riesgos, un enfoque mas reactivo que
preventivo y mas tactico que estratégico y un menor nivel de
integracion en general.
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3. Los elementos especificos que condicionan la gestion
empresarial:

Por un lado, en que la empresa debe obtener resultados rentables

gestionando sus recursos, los cuales son siempre escasos y

limitan el volumen del negocio, de una forma eficaz y eficiente.

Existen diferentes variables que poseen mayor o menor influencia en el
proceso de integracion, los cuales pueden ser clasificados en materiales,
magquinas, recursos humanos, métodos y el entorno, el cuadro N° 2 muestra

estas variables de acuerdo a la influencia en la integracion.

ALTA | MEDIA | BAJA

MATERIALES X

MAQUINAS X

RRHH X

METODOS X

ENTORNO X

Cuadro 1. Variables del proceso que influyen en la integracion
Fuente: CEPYME-ARAGON

4. El entorno o variables externas que condicionan la
integracion

Respecto a los condicionantes del entorno tenemos:

* Los agentes sociales que pueden provocar una respuesta del mercado
para resolver reclamaciones y cambios en los suministros que entren
en el sistema. Estos condicionantes sociales funcionan de forma
informativa en calidad (quejas y reclamaciones) y de forma
sensibilizadora y de denuncia en el medio ambiente y prevencion de
riesgos laborales.
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* Los clientes tienen una influencia fundamental en Ia organizacion, asi
la calidad condiciona la compra al aceptar o rechazar el producto o
servicio que se les entrega, lo que realimenta el sistema de forma
sustancial, mientras que el medio ambiente y la prevencion de riesgos

sensibiliza aunque también puede condicionarla.

Estructura de un Sistema Integrado de Gestién *

Un sistema integrado de gestién podriamos representarlo mediante una
estructura de arbol con un tronco comun y tres ramas correspondientes a las
tres areas de gestién: 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 planificacién y el control de
las actuaciones, acciones correctivas y preventivas, terminando con la
auditoria y la revisién del sistema. Cada 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.

Esto responde una de las preguntas de la investigacion formuladas
inicialmente, un sistema de gestion ya implementado puede dar comienzo a
otros, facilitando la adaptacion de todos aquellos requisitos iguales exigidos
en los tres sistemas de gestién, a los ya existentes en el sistema de gestion
de la calidad implementado.

1
hittp:/;mww.conectapyme.com/files/ ublica/OHSAS tema 8.pdf Consultado: 05/04/2009. 06:44 pm.
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LA GESTION INTEGRADA
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Tecnologia |
SC
Requieren
» Competidores

Figura 8. Gestion Integrada
Fuente: http:/Mmww.conectapyme.com/files/publica/OHSAS tema 8.pdf

Coincidencias en los Tres Sistemas

o En estos Sistemas de Gestion, existe un compromiso y liderazgo por
parte de la direccién. Solamente si la direccién de la organizacion esta
comprometida se lograra el éxito.

o Estos Sistemas de Gestion, estan inmersos en un proceso de
innovacién y mejora continua (PDCA).

o Se basan fundamentalmente en la accién preventiva y no en la
correctiva.

o Han de aplicarse en todas las fases del ciclo de vida de los productos y
en todas las etapas de los procesos productivos.

o Deben ser medibles. Solo seran eficaces, si se son capaces de medir y
evaluar la situacién en la que estamos y a dénde vamos. En los tres

sistemas, las técnicas de evaluacion son similares.
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o Los tres sistemas implican el compromiso y participacion de todas las
personas que trabajan en la organizacién. Realmente seria dificil
obtener éxitos sin la participacién de todo el personal en materia de
calidad, ambiente o seguridad, pues son procesos continuos e
integrados en toda la estructura de la organizacion.

o La formacién es la clave principal de todos aquellos Sistemas de
Gestion que se desarrollen en las organizaciones.

o Incluye aspectos de la documentacién y registros, como una obligacion
comun.

Enfoques de Implantacién y de Integracién

El objetivo de un sistema de gestion integrado de la calidad, medio
ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional es la obtencién de un mejor
resultado empresarial gestionando las tres disciplinas de forma integrada, es
decir, integrando los sistemas que las gestionan, los procesos que los
soportan y las actividades que componen los procesos.

Estas disciplinas se pueden gestionar de manera independiente, en cuyo
caso:

* Existen 3 manuales, 3 conjuntos de procedimientos vy, si es el caso, 3
conjuntos de instrucciones, asi como politicas e indicadores de gestion
para cada sistema de gestion.

* La implantacion se hace de forma secuencial (3 periodos de
implantacion) y atendiendo a prioridades.

* Se aislan conceptos.

En el caso de una gestion integrada:

= Existe un Unico manual de gestién. Los procedimientos e instrucciones

generales no se duplican y, habitualmente, se elaboran por separado
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los procedimientos e instrucciones especificas de cada uno de los
sistemas.

La implantacién es simultanea, por lo que el periodo de implantacién
total es mas corto que si se implantaran los sistemas por separado.

Se distribuyen esfuerzos y el sistema en su conjunto se disefia e
implanta mas rapido.

Requiere una cuidadosa implantacién.

Teniendo en cuenta la situacion de partida de la organizacion, en cuanto

a la existencia o no de algun sistema de gestion implementado, pueden

darse dos situaciones bien distintas en relacién con la implantacion:

a) Organizacion con ISO 9001 implantada.

Cuando la organizacién ya tiene un sistema implantado (es habitual que

sea un sistema basado en ISO 9001) y quiere implantar otro de los sistemas,

es aconsejable seguir una de las siguientes alternativas:

)

Disefar todo el sistema en paralelo, aprovechando del existente todo
aquello que sea utilizable y dejando sélo lo comun, en esta primera
fase, las instrucciones operativas (o de detalle). En una segunda fase
se abordaria la integracién entre los dos sistemas.

Desarrollar desde el principio el proyecto integrado. Esta estrategia es
algo mas arriesgada, puesto que introduce cambios en todo lo ya

existente, pero permite llegar al punto final mas rapido.

Las razones para elegir una estrategia u otra dependen de la resistencia

al cambio, grado de implicacién de la Direccién en el proyecto, madurez de la

organizacion, recursos puestos en juego y plazo para lograr el objetivo final.
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b) Organizacién sin sistema 1SO 9001 implantado.

En el caso de que la organizacion no tenga ningln sistema de gestion
implantado, se debera disefiar la estructura del sistema integrado y
desarrollar de forma integrada todas las partes comunes desde el principio.

En cuanto a las partes especificas para cada uno de los sistemas existen
otras dos posibilidades:

i)  Desarrollar, en una primera fase, todo lo concerniente a uno de los
sistemas (calidad o medio ambiente), segun las prioridades de la
organizacién. Una vez implantada esta parte se continuaria con la
siguiente. Esta opcion tiene la ventaja de que permite obtener antes la
certificacion de uno de los sistemas (no olvidemos que de momento,
las certificaciones son independientes para cada uno de los sistemas).

ii) Abordar el desarrollo de todas las partes especificas por procesos. De
esta forma, con la lista de todos los procesos principales de la
organizacion, se priorizan y se van desarrollando paulatinamente.
Para asegurar el éxito, es importante que los primeros procesos a
acometer (considerados piloto) no sean los de reto mas dificil, tanto

sea por la complejidad técnica como por la resistencia organizativa.

La organizacion en la cual se realizara éste proyecto, actualmente esta
certificada con la Norma I1SO 9001:2000, y seguira la alternativa sugerida en
el punto “a” numero uno (i) para la propuesta del plan implementacién de un
Sistema Integrado de Gestién, ya que la empresa cuenta con una directiva
realmente comprometida y la rotacién de personal es baja, y los duefios de
los procesos manejan muy bien los requisitos del sistema de gestion de la
calidad, por lo que se puede inferir que la aplicacién de esta alternativa

puede llevarse a cabo satisfactoriamente.
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Relacion entre los Sistemas de Gestién

Todos los elementos de gestion son contemplados en normas, tal y como

evidencia el cuadro 2:

150 9001

IS0 14001

OSHAS 18001

Manual de calicad y cocumentacion ce! sistema de
calidad.

Coctumentacion el sistema de gestion det
medio ambiente,

Cocumentacion del sistema de
gestion de la prevencion de riesgos
lalorales.

Control de doeumentos.

Control de documantos.

Control de documentos.

Control de fos reqgistros,

Control de ios registros.

Control de ios registros.

Politica de Calidad.

Palitica medioambiental.

Paolitica de prevencion ce riesgos
laboraies.

Requisitos legaies del sroducts.
Requisitos ce Calidad de ios cisntes Regéstros (1),

Procedimiento para identificar y tener acceso
@ ioe requisitos legales.

Registro de la legisiacién medicambienta
apiicable.

Procedimiento para identificar los aspecios
megicambientaies y para dsterminar su
significancia

Registro del resultado d= 1a evaivacién de os
aspectos medioambrentslies (1}

Procaaimiento para igentificar ¥ tener
acceso a los regquisitos legales
Registro ds ia legisiacién aplicabie
Procedimiento para identificar ios
riesgos lacoraes.

Registroe del resuliago de ia
evaluacidn d= los riesgos laborales
1)

Qizjetivos de Calidad.

Objetivos y metas medicambientales.

Chjstivos v metas en la Prevencion de
riesgos laoraes.

Pianificacion de ia Calidad (2).

Programa de gestién medioambiental {2)

Programa ce gestién de la pravencidn
Ce riesgos laborales (2},

Funcianes y responsabilidades.

Funcicnes y responsabilidades.

Funciones y respansabilidades.

Comunicacion interna.

Comunicacidn interna y extema

Comunicacian interna y externa

Revisidn por la girsccién.

Revisicn gor ia direccion,

Revision por la direccion,

Recursos humanes.

Identificar las necesidades ce formacion.
Pian de formacién

Toma de conciencia.

Registros.

Procedimiento para identificar las
necesidades de formacién medioambienzal,
Pian de formacién.

Toma de concigncia.

Registros.

Procedimiento para identificar ‘as
necesidades ce formacion en
prevencisn de rissgos laborales
Pian de formacion.

Toma de conciencia.

Registros.

Infragstructura v ambiente de trabaio

Pianificacion de ia realizacién cel producto.

Planificaciton de! control cperacional asociado
& 0% aspecios medicambientales.
Panss de emergencia.

Pianificacion de ia prevencicn,
Planes de resouesia respecto a
SHUACIONEs C8 eMergencia.

Procesos relacionados con el cliente.

Cetzrminacion de los requisitos relacionados con &
producto.
Comunicacion con el cliente

Aspecios medicambientaies.
Comunicacion interna y externa

Rizsgos laborales
Comunicacian interna y exierna.

Cisefio del producio

Proceso de compras.
Infermacién de las compras.

Procedimiento gara comunicar a los
suministradores y subcontratistas jos
recuisitos medioambientates.

Produccitn y prestacion del servicio.

Control operacional

Control de las actuaciones.

Control de ios dispositives de seguimiento ¥
medicidn.

Calisracion y mantenimiento de los eguipos
ge inspeccién.

Segumienio y medicién de la satisfaccion del
cliente

Auditeria intema

Auditoria imerna.

Auditoria del sistema de geston ae
prevencicn de ios riesgos laboraies.

Seguimiento y medicien de los procesos.
Seguimiento y medicién de los producios.

Procedimiento de control y medicion.

Procedimiento para &l contro! activo.
Procedimiento para la verificacian

Control del producto no conforme.

Procedimiento para ‘as no conformidades

Procedimiento para ias no
conformidades. Incidentes,
accidentes enfermedades iabarales.

Andlisis d= datos.

Mejora continua.
Acciones correctivas y preventvas.

Acciones correctivas y preventivas.

Acciones correctivas ¥ preventivos.

1.- Procedimientos especificos

2 - En formatos especificos

Cuadro 2. Comparacién entre los sistemas de gestion
Fuente: Curso. Sistemas Integrados de Gestién. Fondonorma. (2007)
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Beneficios de un Sistema Integrado de Gestién *

Los principales beneficios que trae consigo la implementacién de un
Sistema Integrado de Gestién en la empresa son los siguientes:

» Mejora la eficiencia y efectividad de la organizacion por la buena
adaptacion a las necesidades del mercado.

* Mejora las relaciones con los proveedores, al hacerlos participes de la
filosofia de la calidad.

* Minimiza los indices de errores, incrementa los beneficios econémicos
y reduce sustancialmente los costos de no calidad.

* Obtiene una disminucion en los costos de garantia del servicio y en el
numero e importancia de los reclamos del cliente.

* Incrementa el rendimiento, competencias y el entrenamiento de los
miembros de la organizacion, como individuos y equipo.

* Mejora la moral y la motivacién del personal, por sentirse participes y
hacedores de la mejora continua de su organizacién.

* Logra una concientizacion sobre la preservacién del medio ambiente
en todos los niveles y un ambiente de trabajo mas seguro para todos
los miembros de la organizacién.

* Logra un significativo ahorro de recursos en el desarrollo e
implementacién del Sistema Integrado de Gestion Yy una menor
inversion quela necesaria para los procesos de certificacién de
manera independiente.

» Mejora las oportunidades laborales, al contar con la certificacion de
organismos internacionales de validez mundial, satisfaciendo

simultaneamente requisitos actuales del mercado.

estion shtml Consultado: 05/04/2009.
06:47 pm
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
Tipo de investigacion

De acuerdo al planteamiento del problema y a la formulacion de los
objetivos, el presente trabajo de investigacién esta enmarcado dentro de la
modalidad de proyecto factible, ya que se ajusta a lo definido por la UPEL
(1990), “...consiste en la elaboracién de una propuesta de un modelo
operativo viable, o una solucién posible a un problema de tipo practico para
satisfacer necesidades de una institucién o grupo social. La propuesta debe
tener apoyo, bien sea en una investigaciéon de campo o en una investigacion
documental;, y puede referirse a la formulacién de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos.”. Esto significa que es un tipo de
investigacion mixta, la cual se apoya en necesidades detectadas en el campo
para luego realizar una amplia investigacion documental y bibliografica que
permitira finalizar con una propuesta. Es una investigacion mixta, en parte

documental y en parte con personas.

Disefio de la Investigaciéon

En esta investigacion se desarrollé un diagnéstico de los sistemas para
luego determinar la metodologia mas adecuada para la integracién de los
sistemas de gestion de calidad, seguridad y ambiente y por ultimo presentar
una propuesta viable que cubra la necesidad de implementar un Sistema
Integrado de Gestion dentro de la empresa Data Copia C.A, basado en los
lineamientos de las Normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2007.
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La investigacién documental es aquella que se realiza a través de la
consulta de documentos (libros, periddicos, memorias, anuarios, registros,
codices, constituciones, etc.). La de campo o investigacion directa es aquella
que se efectla en el lugar y tiempo en que ocurren los fenémenos objeto de
estudio. La investigacion mixta es aquella que participa de la naturaleza de la
investigacion documental y de la investigacion de campo (Zorrilla,1993:43).

El disefio de la investigacion es de campo ya que los datos obtenidos
para responder el problema planteado seran extraidos del lugar donde
ocurren los hechos, sin alteraciones de las variables, a través de la
observacion directa y entrevistas informales realizadas al personal que labora
en la empresa, esto con la finalidad de obtener la informacién mas certera,

acorde con la experiencia y la realidad.

Es documental, ya que las bases tedricas que sustentaran a este proyecto
seran obtenidas de medios impresos, tales como revistas, textos, catalogos,
normas, documentos existentes en la empresa, entre otros, con el fin de
enmarcar tedricamente el contexto del desarrollo de la investigacion y
recabar informacién necesaria que sirva como soporte para la elaboracion de
la propuesta de un plan para implementar un sistema integrado de gestion.
Se utilizardA como referencia los manuales de la Organizacion
(procedimientos) con el fin de conocer las actividades, funciones, normativas
y métodos de cada Coordinacién y Unidades, por los cuales deben regirse

los trabajadores, ademas de su estructura organizativa.

También servira como referencia las series 1SO 9000, ISO 14000 y

OHSAS 18000, textos y articulos especializados en el tema.

Por lo antes expuesto la investigacion es mixta (documental-de campo).
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Técnicas para la Recoleccion de Datos

Observaciéon documental: En el analisis de las fuentes documentales, se
llevara a cabo una lectura general de los textos seleccionados para realizar la
investigacion. Se realiza una lectura general de la bibliografia a fin de

recopilar la informacién que pueda sustentar la propuesta.

La Entrevista: Cardenas, (2005) define a la entrevista como “una
conversacion que tiene como finalidad la obtencién de informacion”. La
entrevista es una técnica que permite recabar informacién de manera
practica y comoda, a través de ella los datos se obtendran de forma
inmediata y en cierto modo confiable. Una de sus caracteristicas es la
flexibilidad y el dinamismo en su aplicacion; el cuestionario de preguntas
puede hacerse de forma imprevista como también planificada. Con esta
técnica se pueden hacer aclaratorias de dudas o se puede dar mas interés a
temas especificos surgiendo de manera espontanea.

Entrevista no estructurada: Se realiza cuando se busca que las
personas involucradas en el proceso expongan sus juicios abiertamente; con
el objeto de aclarar la secuencia de las actividades observadas, Io que
permite definir con detalles que no fueron detectados durante la observacién

documental.

Se realizara este tipo de entrevista debido a que el contenido y la
secuencia de la preguntas son diferentes para todos los entrevistados y
permite recibir la informacién que se desee sin limitar al entrevistado a sélo
responder preguntas especificas preparadas por el entrevistador sino mas
bien respondera a inquietudes y observaciones hechas a medida que se

desarrollan las actividades.
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Resumen analitico: Mediante esta técnica se podra determinar la
estructura de los textos consultados y se delimitardn sus contenidos basicos

en funcion de los datos que se precisan obtener.

Analisis critico: Comprende una evaluacion centrada el desarrollo l6gico

y la solidez de las ideas.

Poblacion y Muestra

Poblacién: Es definida por Nestor Gabaldén (1991) como “el numero
total de sujetos que forman parte de la investigacion”.

Para efectos del presente trabajo la poblacién esta conformada por
aquellas personas que tienen un rol de direccién y coordinacién, quienes a
efectos de realizacion de la propuesta de un plan de implementacién pueden
proporcionar informacién enmarcada dentro de un contexto global del
funcionamiento de la empresa e la interaccién de sus procesos. La poblaciéon
es la siguiente: Alta Direccion (2 personas), Gerentes de area (4 personas) y

coordinadores (11 personas), lo que representa un total de 17 personas

Muestra: Definida por Jacqueline Hurtado (1998) como “cualquier

subgrupo representativo de la poblacién seleccionada.

En este caso no se selecciond una muestra, ya que, la poblacion es
pequena y debido al objetivo de la investigacion se estudié la totalidad de la
poblacién. En tal sentido, se identifica como una muestra no probabilistica o
intencional.
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Fases de la investigacién

Reconocimiento de la empresa

En ésta fase se elabor6 un andlisis general de la organizacién con el

fin de conocer e identificar:
* Resenfa histérica de la empresa.
e Mision, vision y politica.
e Estructura organizativa de la empresa.
» Productos y servicios prestados por la organizacion.

* Documentaciéon existente referente a Sistema de Gestién de la

Calidad, Seguridad Laboral y Ambiente.

Esta fase permitié identificar el proceso completo, asi como también las
actividades que se realizan, las personas que alli operan y los documentos
que se utilizan.

En éste sentido, el diagnostico se desarrollé en 2 etapas, las cuales se

describen a continuacion:

En una primera etapa, se procedié a conocer las actividades que se
desarrollan dentro la empresa Data Copia. C.A, su esencia y los
responsables de su ejecucion. Esto permitié establecer y definir el servicio y
los procesos que formaran parte del Sistema Integrado de Gestién a

desarrollar en la propuesta.

Y en segundo lugar, se consultara la documentacién existente para
determinar su estructura e informacién presente y asi establecer la forma

mas eficiente de recolectar la informacién necesaria.
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Recoleccion de la Informacién

En esta fase, la recoleccion de la informacion se establecié de forma
clara y precisa segln los requerimientos y detalles exigidos por la empresa
Data Copia C.A para la elaboracion de la propuesta del plan de
implementacion del sistema integrado de gestion. Se procedié a recopilar la
informacién para definir los procedimientos claves que regiran la implantacion
y mantenimiento del Sistema Integrado de Gestion. Las técnicas de
recoleccion de datos a utilizar en ésta investigacion, estuvieron definidas en
funcién de una observaciéon documental, un estudio visual y a través de una
entrevista no estructurada que se realizara al personal que labora en Ia
empresa. En las entrevistas a los diferentes jefes de los departamentos de la
empresa Data Copia. C.A, cada uno dara a conocer la forma de operar
dentro del sistema.

Analisis de la Informacién

Una vez recopilada la informacién, se realizé un andlisis critico de las

entrevistas, las observaciones documentales, para determinar:

1. Identificar las similitudes y diferencias entre los sistemas de gestion a
integrar y las ventajas que tiene la empresa con la implementacién de

un sistema integrado de gestion.

2. Determinar la facilidad de implementar un sistema integrado de
gestion 1ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001; tomando como base el
sistema de gestion de la calidad implementado.

3. Realizar la propuesta para implementar el Sistema Integrado de
Gestion.

En esta fase se discutié con la Alta Direccion la informacién analizada.

Esta técnica facilitd la depuracion de la informacién recopilada logrando el
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desarrollo del plan que se requiere, con los datos mas adecuados. Asi mismo
se podra detectar las fallas presentes y aportar posibles soluciones, logrando

un Plan de implementacion del Sistema Integrado de Gestion viable y eficaz.

Elaboracién de la propuesta de plan para la implementacién del

Sistema Integrado de Gestion

En esta ultima fase se elaboro la propuesta del plan para implementar el
Sistema Integrado de Gestion basado en las normas ISO 9001:2008, 1SO
14001:2004 y OHSAS 18001:2007.

Factibilidad del Proyecto

Se estima que esta investigacion fue viable, ya que fue posible obtener los
datos, asi como también su clasificacion, elaboracion, analisis e interpretacion y

presentacion de los resultados.

Ademas, se cont6 con los recursos necesarios, asi como con el apoyo de la

alta direccion de la empresa para llevar a cabo dicha investigacion.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La preparacion de un sistema integrado de gestion de la calidad,
ambiental y de la seguridad y salud ocupacional exige adoptar una estrategia
determinada, ya que, a pesar de que las normas correspondientes a cada
uno de los aspectos ofrecen ciertas similitudes, no sefalan una comun
metodologia para el desarrollo de un sistema integrado, salvo el modelo
PDCA de mejora continua.

Al momento de implementar un Sistema Integrado de Gestién deben
tenerse en cuenta tres aspectos fundamentales: los organizativos, los
dinamicos y los estaticos.

Los aspectos organizativos son los referidos a la descripcion de la
empresa y a la preparaciéon del sistema. Definen los procesos que han de
llevarse a cabo para que la organizacién cumpla sus fines, los objetivos que
debe alcanzar y la forma como esta estructurado el personal y los cuadros
directivos, asi como las condiciones de competencia y formacion de dicho
personal y las relaciones de comunicacién internas.

Los aspectos dinamicos contemplan la preparacién vy gjecucion de los
procesos y son caracteristicos de la gestion de calidad, ya que definen las
actividades del personal, tanto en la realizacién de los trabajos como en el
control de los resultados.

Los aspectos estaticos son caracteristicos de la gestién ambiental y de la
seguridad y salud ocupacional. Describen fundamentalmente la situacion en
que deben encontrarse las instalaciones a fin de que no sean agresivas para
el personal ni para el entorno circundante y las protecciones que han de ser
utilizadas para eliminar o disminuir dicha agresividad.

A continuacién se enumeran la totalidad de los aspectos a considerar en
el sistema integrado de gestion, clasificados segln las agrupaciones de

aspectos que anteriormente se han nombrado:
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ASPECTOS ORGANIZATIVOS

— ldentificacién y secuencia de procesos

— Definicion de la organizacion y de su estructura
— Politica y compromiso de la direccion

— Establecimiento de objetivos y metas

- Documentacion del sistema

— Comunicacion y formacion

ASPECTOS DINAMICOS

— Compras de productos y servicios
- Disefio y requisitos del producto

— Realizacién del producto

— Medicién y control de los procesos
— Control del producto no conforme

— Auditorias internas

— Acciones de mejora

ASPECTOS ESTATICOS

— Disposicion y aplicacion de recursos

— Estado de la infraestructura y las instalaciones

— Control de las emisiones y de los vertidos

— Gestion de los residuos y de la inocuidad del producto

— Analisis, evaluacion y control de riesgos

— Dotacién de equipos de proteccion individuales

— Estado de las maquinas y sus dispositivos de proteccion

Cuadro 3. Aspectos de los sistemas integrados de gestion
Fuente: Propia

Ventajas y desventajas de implementar un sistema integrado de
gestion en DATA COPIA, C.A.

Ventajas

Alineamiento de las diferentes politicas y objetivos de Ia
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 razon aparente, otras por caprichos o creencias erréneas
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de la Direccién y, en el peor de los casos, por desconocimiento de los temas
tratados.

Al integrar los diferentes sistemas de gestion en la empresa, 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.

Armonizacion de los diferentes criterios de gestion.

La integracion equilibra la importancia de cada area 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 Riesgos Laborales para no tener
problemas ante un caso de accidente o una inspeccion”.

Se trata de homogeneizar actuaciones, responsabilidades, terminologias
y evitar duplicidades innecesarias.

Simplificacion de la estructura documental del sistema.

Integrar es sumar eliminando duplicidades. Los requisitos o practicas
comunes pueden simplificarse en un unico documento, con lo que se obtiene
un ahorro de dos o tres documentos. Por ejemplo, el procedimiento de
acciones correctivas y preventivas puede ser perfectamente valido para los
tres sistemas de gestion contemplados.

Menor esfuerzo global de formacion del personal e implantacion 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 estructura. Situacion que favorece a la
empresa DATA COPIA, C.A ya que, actualmente cuenta con un sistema de
gestion de la calidad implementado.
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La formacién adecuada consistiria en explicar los apartados comunes

con el primero y resaltar los procedimientos o practicas especificas de cada
uno de ellos.

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 reedicién de

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

Integracion de la informacion y el control de gestién.
La informacién de la organizacidén 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.

Relacion 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, se podria disefiar un cargo Responsable de
calidad, medio ambiente y Seguridad Laboral como el responsable del control
y del correcto funcionamiento de los tres sistemas. Al estar centralizado en la
misma figura, dicho control aumenta en eficiencia. Solo en grandes
organizaciones estaria justificada la separacion de la gestién de los tres
sistemas en diferentes personas (aunque el sistema se encontrase
igualmente unificado), y no es el caso de DATA COPIA, C.A que esta
conformada por 60 trabajadores aproximadamente.
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Reduccién del tiempo y coste de mantenimiento del sistema
El mejor ejemplo es el del costo 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.

Desventajas

Los problemas que se presentan con mayor frecuencia son:
1. El costo de la certificacion.

2. Mayor costo de implementacion, en relaciéon con un solo sistema de
gestion particular.

3. Déficit de personal capacitado para la realizacién de auditorias de

los sistemas de gestion existentes.

4. Mayor esfuerzo en materia de formacién, de organizacién y de

cambio de la cultura empresarial.

5. Se requiere mayor esfuerzo en la planificacién, el control de los

procesos y en la toma de decisiones.

6. El riesgo de evolucionar hacia la burocracia centrada en los

procedimientos y los registros.

7. La dificultad de instaurar con rapidez los cambios, y consumo de
tiempo.

Similitudes de los sistemas de gestion ISO 9001, ISO 14001 y
OHSAS 18001
- En tres Sistemas de Gestion, existe un compromiso y liderazgo
por parte de la direccion. Solamente si la direccién de la
organizacion esta comprometida se lograra el éxito.
- Estos Sistemas de Gestion, estan inmersos en un proceso de
innovacion y mejora continua (PDCA)
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- Se basan fundamentalmente en la accion preventiva y no en la
correctiva.

- Han de aplicarse en todas las fases del ciclo de vida de los
productos y en todas las etapas de los procesos productivos.

- Deben ser medibles. Sélo seran eficaces, si se son capaces de
medir y evaluar la situacién en la que estamos y a donde vamos.
En los tres sistemas, las técnicas de evaluacion son similares e
idénticas.

- Los tres sistemas implican el compromiso y participacion de todas
las personas que trabajan en la organizacion. Realmente seria
dificil obtener éxitos sin la participacion de todo el personal en
materia de calidad, ambiente o seguridad, pues son procesos
continuos e integrados en toda la estructura de la organizacion.

- La formacién es la clave principal de todos aquellos Sistemas de

Gestion que se desarrollen en las organizaciones.

Propuesta de un plan para Implementar un sistema de gestion
Integrado en la empresa DATA COPIA, C.A.

La implantacion del sistema se debe realizar conforme a los planes
establecidos y bajo la responsabilidad de las personas designadas. Dicha
actividad consiste, fundamentalmente, en aplicar lo definido, en comprobar
su cumplimiento y en evaluar su eficacia. Previamente se habra distribuido la
documentacién correspondiente a cada puesto de trabajo y se habran dado
todas las explicaciones pertinentes al personal. El siguiente grafico ilustra

una propuesta de las etapas de la integracion.

)




Identificacion de aspectos medioambientales, riesgos
laborales y Calidad
Propuesta de Recomendaciones Técnicas y gestion

Establecimiento de Politica Integrada de Gestion
Elaboracién de Programa de Gestion (Objetivos y Metas)

Manual Integrado de Gestion
Procedimientos generales
Procedimientos especificos

REGLA: Procedimiento documentado, procedimiento
implementado

Deteccidn de deficiencia
Recomendaciones y correcciones

I
1
1
1
1
1
1
i
1
INFORME: i
1
1
1
1
1
1
I
1
1

FICACION DEL SISTEMA
- INTEGRADO

Figura 9. Etapas de Integracion

Fuente: Propia

Evaluacion inicial e identificacion de los requisitos.

La identificaciébn de requisitos hace necesaria la realizacion de una
evaluacién o toma de datos, tanto de los requisitos de calidad como de los
aspectos/impactos medioambientales y de los riesgos laborales, para sefalar
los que afectan a la actividad de la organizacién. También obliga a repasar
los requisitos legales.

Para la identificacion de los requisitos se recomienda incluir un mapa y/o
flujogramas de los procesos. Puede ser punto de partida el Mapa de
Procesos que actualmente maneja la empresa mostrado en la siguiente

figura:
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Figura 10. Mapa de Procesos
Fuente: DATA COPIA C.A.

Disefio del sistema de gestion integrado.

El disefio del sistema de gestion de la calidad se puede realizar a través
de diagramas de enfoques describiendo de forma global cada uno de los
procesos identificados en el mapa de procesos. Los diagramas pueden
contener inicialmente el proposito del proceso, continuando con los clientes y
proveedores internos y externos, documentos necesarios para llevar a cabo
el proceso satisfactoriamente, indicadores, tipo de proceso, entre otros. En el

anexo 1 se muestra un ejemplo.
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Adaptacion de la documentacion del Sistema.

Una vez identificados los procesos y los requisitos hay que
circunscribirlos o asignarlos a un método (procedimiento). Se pueden integrar
los requisitos en un mismo procedimiento o no.

Un procedimiento refleja las acciones operativas, de supervision, de
comunicacion y de registro de datos de un proceso. Los responsables de
cada accion deben ser identificados y los limites tienen que estar
establecidos desde el principio.

Los documentos pudieran incluir la misma estructura utilizada

actualmente en la empresa:

» Objeto: Indica para qué se hace

* Alcance: Establece el limite de aplicacién

» Documentos de referencia: son aquellos sobre los que se parte para
elaborar el documento

» Responsables: Instancias que deben de cumplir y/o velar el
cumplimiento de los lineamientos descritos en el documento

» Generalidades: Explican normativas de caracter general

e Descripcion de Actividades: Explica de qué actividades se trata,
cémo, cuando y quién las hace

* Anexos: Formatos, diagramas e informacion necesarias para
completar el documento

Ademas, en ellos debe identificarse el nombre de la organizacion, el titulo
y codigo del documento, su nimero de edicion, fecha, las firmas de quien lo

ha elaborado y aprobado y tiempo de vigencia (de ser necesario).

Integracion de métodos y documentos
Una vez escogido un estilo de procedimientos e instrucciones, la mayoria
de los documentos desarrollados tienen una estructura totalmente integrable
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(con alguna excepcién: procedimiento o instruccion en forma de video o
fotografia). En el caso de procedimientos o instrucciones comunes la
integracion consiste en preparar el documento comln y eliminar los
particulares de cada sistema de gestion. Sin embargo, cuando los métodos
solo son aplicables a un sistema, no se pueden integrar.

Un solo Manual tiene que integrar los elementos comunes e incorporar
los elementos diferenciados, tomando en cuenta una secuencia parecida a la
que se sigue en la implementacion de las normas de calidad, ambientales o
de seguridad y salud ocupacional. En este sentido se propone adaptar el
manual de la calidad actualmente documentado, incluyéndole los aspectos
relacionados a seguridad y ambiente establecidos en las normas ISO 14001
y OHSAS 18001. El indice para este manual podria quedar establecido de la
siguiente manera:

MANUAL DE GESTION INTEGRADA

(INDICE)
N° Cap. MSGI
0000 PORTADA
000 CONTROL DE REVISIONES
00 INDICE
0 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
2 NORMATIVA
3 TERMINOS Y DEFINICIONES
4 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION: CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
4.1. Requisitos generales

Procesos

Aspectos medioambientales

Riesgos laborales
4.2. Requisitos legales y otros requisitos
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4.3. Requisitos de la documentacién
Estructura documental
Control de la documentacién
Control de los registros

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.1.  Politica del Sistema de Gestién Integrada

5.2. Objetivos y metas

5.3. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
Responsabilidad y autoridad
Representante de la Direccién
Informacién, comunicacion (interna y externa)
y participacion

5.4. Reuvision por la direccion

GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. Provisién de recursos

6.2. Recursos Humanos, Formacion y Sensibilizacion
6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

IMPLANTACION Y FUNCIONAMIENTO

7.1.  Planificacion de la realizacién del producto ( calidad,
medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo)

7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Diseno y desarrollo

7.4. Compras (calidad, medio ambiente y seguridad y
salud en el trabajo)

7.5. Produccion y prestacion del servicio

Control de los procesos (Calidad, medio
ambiente y seguridad y salud en el trabajo)

Validacion de los procesos
Identificacion y trazabilidad
Propiedad del cliente
Preservacion del producto
7.6. Control de los equipos de seguimiento y de
medicién
7.7. Emergencias
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1. Seguimiento y Medicion
Satisfaccion del cliente
Auditoria interna
Seguimiento y medicion de los procesos
Seguimiento y medicion del producto
Seguimiento y medicion medioambiental

Seguimiento y medicion de las condiciones
de PRL

Evaluacion del cumplimiento de la legislacion

8.2. No conformidades

8.3. Accidentes e incidentes

8.4. Analisis de datos

8.5. Mejora continua: acciones correctivas y preventivas

Formacion y sensibilizacion
La formacién minima necesaria para el disefio e implantacion de un

sistema de gestién integrada se debe impartir en cuatro etapas diferentes.

1. Formacion previa.

Esta formacion persigue que determinadas personas en la organizacion
conozcan de forma exhaustiva cudles son las herramientas y el tipo de
gestion que se va a implantar (los conocimientos adquiridos se desplegaran
mas adelante en la organizacion). Tiene que haber un referente claro de
quiénes son los expertos de cada tema, que ademas seran los encargados
de disefar o retocar el sistema.

Las principales materias que debe abarcar ésta formacién son: normas y
legislacion, identificacion, analisis y documentacion de procesos, gestion por
procesos. Los primeros en recibir ésta formacién previa deben ser los

responsables designados para implementar el sistema integrado de gestion y
los Gerentes de cada area.
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2. Formacién durante el proceso de documentacion.

Una vez que ha sido disefiado el sistema de gestion integrada, se han
identificado los requisitos y se han integrado los métodos y la organizacion,
comienza el proceso de modificacion y/o elaboracién de la documentacion.
Para ello se debe proporcionar formacién a los equipos de trabajo dentro de
las diferentes areas en que se divide la organizacién. El objetivo es conseguir
que las personas que elaboren la documentacion lo hagan con criterio y
metodo.

3. Formacién durante el proceso de implantacién

Previamente a la implantacién se debe formar a todo el personal en los
distintos niveles:

Direccién, gestion y operacién. El motivo es que todos deben actuar
conforme a los procedimientos que se han elaborado.

4. Formacion para la auditoria

Una vez que el sistema ha sido disefiado, se han elaborado los
procedimientos, toda la organizaciéon ha sido informada, formado el personal
y el sistema estd implantado, es necesario que se audite. La auditoria
consiste en comprobar que efectivamente las personas de la organizacion
actuan conforme al sistema y que éste es adecuado y eficaz. La auditoria
debe llevarse a cabo por personas independientes de la actividad auditada,
por lo que puede tratarse de personas ajenas a la organizacion o bien de
personas que pertenecen a la organizacion pero que se inscriben en areas o
departamentos diferentes al auditado.

Las materias en las que los auditores internos (calidad, medio ambiente y
seguridad y salud ocupacional) han de ser formados son las siguientes:
planificacién de la auditoria, realizacién de la auditoria, informacién de los
resultados, acciones correctivas resultado de la auditoria.

Debido a que la empresa tiene un sistema de Gestion de la Calidad, que

ya es auditado, sélo se debe ampliar el alcance de las auditorias, e incluir en
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las mismas, personal experto en los aspectos técnicos (Ambiente y
Seguridad).

Implementacion

Para abordar la implementacién del sistema de gestién integrada hay que
tener presente que las actividades que se citan a continuacion sirven para el
inicio de la implantacion o puesta en marcha del sistema pero que,
realmente, la implantacién no termina con la realizaciéon de estas actividades,
sino que el sistema debe ser objeto de un mantenimiento y mejora constante.

En primer lugar se debe elaborar el orden o calendario del desarrollo y/o
modificacién de los procedimientos y de su implantacion, es decir, la
planificacion. En concreto deben quedar claros:

e La documentacién que define el proceso o actividad y los objetivos

finales y parciales de la implantacion.

Los responsables de documentacion, aprobacion e implantacion.

Los plazos para la realizacién de actividades.

Los medios necesarios para su implantacién (estos medios pueden ser
humanos, metodolégicos, formativos, de equipamiento, materiales,
etc.).

Los registros de datos a generar.

En el siguiente cuadro se propone una lista de los documentos del

sistema de gestion integrado para la empresa DATA COPIA C.A.
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y | Identificacion y Evaluacién de Identificacién de aspectos
trazabilidad Riesgos

Politica

Analisis de los MGy Regiei e Sbao e Control y Registro de
de Trabajo y Enfermedades | o o Y <9

b Situaciones Ambientales
ooooooooooooo

Manual Integrado de - edidas de Prevenciony |
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
GGGGGGGGGGGGGGGGG

Identificacion y Respuesta
a Situaciones de

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Situaciones de Emergencia .
eeeeeeeeee

comsrs \\\\\\\\\\\\\

Gest
Adiestramiento y
Competencias
Control de los Equipos
de Medicion \
Cuadro 4. Documentos par:
Fuente: Propi

En el anexo 2 se presenta una propuesta de un cronograma de
Implementacién del Sistema Integrado de Gestion para la empresa DATA
COPIA CA.




Auditoria al sistema integrado de gestion

En términos genéricos la auditoria puede ser entendida como una
herramienta al servicio de la gestion de la organizacion, consistente en la
evaluacion sistematica, documentada, periddica y objetiva del funcionamiento
adecuado de una actividad. Dicha evaluacién puede realizarse desde
diferentes opticas: econdmica, de la calidad, de la seguridad, del medio
ambiente, de la higiene y salud, etc.

En el caso que nos ocupa, entenderemos por auditoria conjunta del
sistema integrado de la calidad, del medio ambiente y de la Prevencion de
Riesgos Laborales, a la auditoria o sucesivas auditorias parciales que
permiten comprobar si se cumple en la organizacién las practicas
establecidas relativas a la calidad, al medio ambiente y a la prevencion de
riesgos laborales.

En la auditoria no sélo se ha de revisar el cumplimiento de
procedimientos e instrucciones relativos a cada una de éstas disciplinas.
También se ha de verificar o determinar el grado de eficacia para alcanzar
los objetivos propuestos en cada una de las tres materias que componen el
sistema integrado. Otras lineas de investigacion en la auditoria podrian ser
las relativas a los costes internos de funcionamiento del sistema, por
ejemplo, los costes asociados a no conformidades (¢se han reducido, o por
el contrario, han aumentado? ;a qué ha sido debido? ;existen posibilidades
de continuar reduciendo dichos costes?, etc.).

La auditoria no debe limitarse a una mera inspeccion documental y de
registros. En un ambiente relajado, auditor y auditado deberian analizar cada
una de las practicas auditadas, los resultados conseguidos hasta la fecha y
las posibilidades reales de mejora. La auditoria no es una inspeccién fiscal,
sino que representa la oportunidad para hablar directamente con los
empleados y que ellos cuenten sus impresiones directas sobre el proceso
auditado (al fin y al cabo, las personas que estan trabajando cada dia en una

tarea son las que poseen elementos de juicio para concluir si el método es el
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ideal, simplemente adecuado para los fines que se pretenden o presenta
deficiencias, por ejemplo, de recursos materiales).

Durante la auditoria se deben revisar los informes anteriores de auditoria
y el estado de las acciones correctivas que se abrieron en su dia como
respuesta a las no conformidades. Debe, asimismo, representar una
oportunidad de informar a la Direccion del estado del sistema y de las
posibilidades de mejora del mismo. Si el auditor es externo también puede
aprovecharse para que, sin revelar datos o nombres confidenciales, asesore
sobre el funcionamiento de éstos sistemas en organizaciones del mismo
sector o afines.

A continuaciéon se citan una serie de normas que pueden utilizarse a la

hora de planificar y realizar una auditoria:

A. Normas de referencia en auditorias de gestion de la calidad y
medio ambiente

Actualmente esta disponible la Norma ISO 19011 “Directrices para la
auditoria medioambiental y de la calidad”. El objetivo de ésta norma de
auditorias integradas, es dar respuesta a lo requerido por diferentes
organizaciones en cuanto a homogeneizar auditorias en materia de gestion
de la calidad y del medio ambiente, reduciendo plazos y costes, asi como

evitar incongruencias entre las auditorias de ambos sistemas.

B. Normas de referencia en auditorias de prevencion de riesgos
laborales

De las normas que existen en el ambito de la Prevencién de Riesgos
Laborales esta la OSHAS 18001, editada por el BSI (British Standards, la
entidad de normalizacién del Reino Unido).

OHSAS 18001 es una herramienta que ayuda a las organizaciones a
identificar, priorizar y gestionar la salud y los riesgos laborales como parte de

sus practicas normales de negocio. Esta norma ha sido desarrollada para ser
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compatible con la ISO 9001 e ISO 14001, facilitando la integracion de
calidad, salud ocupacional y el medioambiente.

La implementacién de un sistema integrado de gestion no debe
confundirse con la certificacién del sistema, pues de hecho llegar a
certificarse no es un requisito de ninguna de la normas, aunque si puede ser

importante para la empresa, si los clientes o el mercado lo solicitan.

A continuacién se presenta la propuesta de un plan para la

implementacién del sistema integrado de gestion:
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

. El Desarrollo e Implementaciéon de un Sistema de Gestion Integrado
permite crear un modelo de gestibn empresarial seguro, eficaz y
sostenible, en el ambito de calidad, ambiente y prevencion de riesgos
laborales, para la busqueda de mejorar continuamente el desempefio de
la Organizacién.

. Las nuevas practicas administrativas estan obligando a las empresas a
cuidar y controlar los campos relacionados con la calidad, el ambiente y la
seguridad y salud ocupacional, pues los efectos de éstos siempre se
encuentran interrelacionados.

. El proceso de implementacién de cualquier Sistema de Gestion es largo,
tedioso y costoso. Sin embargo, los beneficios que pueden obtenerse de
los mismos trascienden todo tipo de esfuerzo y elevan a la organizacién

hacia un nuevo nivel de competitividad.

. El requisito fundamental para la implementacion de un Sistema Integrado,
o de cualquier tipo de sistema, en la organizacién es el obtener el
compromiso del personal el cual, debidamente capacitado y motivado,

otorgue ideas y puntos de vista que faciliten la adaptacién a los cambios.

. La obtencion de la certificacion debe ser considerada un objetivo
secundario que contribuya al logro de Sistemas de Gestién eficientes que
permitan ofrecer al mercado productos y servicios de calidad sin mancillar

la salud de los trabajadores o el equilibrio ambiental en el proceso.
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6. Los objetivos planteados en este trabajo de investigacion fueron cubiertos
ya que se logro realizar la propuesta para la implementacion de un
sistema de gestion integrado basandose en datos actualizados y con el
apoyo de la Alta Direccion de la empresa Data Copia. C.A., lo que les

permitira desarrollar la propuesta a mediano plazo.
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Recomendaciones

Se sugiere seguir la metodologia de implementacién descrita en este trabajo,
tomando como base la experiencia de la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad 1ISO 9001 en la empresa.

Se recomienda formar a todo el personal previo a la integracion de los
sistemas de gestion, para asi tener mayor identificacién del personal y por
ende mayor compromiso hacia el sistema de gestion.

Se sugiere seleccionar a personal interno de la empresa para ser formado
como auditor interno en la empresa. Esta formacion debe estar orientada
basicamente a las siguientes areas: Planificacion de auditoria, realizacion de
auditoria, informacion de los resultados, acciones correctivas, acciones

preventivas y resultados de la auditoria.

Se sugiere utilizar el informe del analisis de riesgos laborales realizado en la
empresa, como base para la integracion de los sistemas de gestion. Y
evaluar la contratacion de los servicios de un experto en Seguridad laboral y
en Sistema Ambiental.
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ANEXO 1

Diagrama de Enfoque de Procesos
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ANEXO 2

Cronograma de Implementacién del Sistema Integrado de Gestién para

la Empresa DATA COPIA C.A
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