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Introduccion

Este documento es una guia destinada a entregar los conceptos y practicas basicas
gue se encuentran en la gestion de la calidad y gestion ambiental que realizan las
organizaciones como parte del cumplimiento de sus objetivos.

El material de estudio esta basado en la legislacion chilena vigente y en las normas
ISO 9000 e ISO 14000, las mas difundidas a nivel internacional en estas materias.
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|deas Fuerza

La calidad, segun la norma ISO 9000, es el grado o medida en que las caracteristicas
definidas para un producto cumplen con los requisitos establecidos para ese producto. Es
decir, se compara la realidad con la promesa.

Un sistema de gestion es una herramienta disefiada por las organizaciones para el logro
de sus objetivos especificos. Una organizacion puede tener tantos sistemas de gestion
como objetivos especificos quiera cumplir.

El foco de un sistema de gestidn de la calidad debe estar en satisfacer los requerimientos
del cliente.

Las empresas que buscan la sustentabilidad en el tiempo utilizan los sistemas de gestién
ambiental como una oportunidad de reducir sus costos, aumentar su competitividad y
mejorar su imagen frente la sociedad en general.

La base del éxito de los sistemas de gestiobn estd en practicar la mejora continua

mediante una permanente revision de lo que se realiza y la biusqueda de mejores
rendimientos.
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Desarrollo

1. CALIDAD
1.1. Definiciones

En primer lugar se realizara una revision de los principales conceptos y definiciones en
materia de calidad. Estas definiciones estan extraidas de la norma ISO 9000:2005
(9000 es el namero correlativo de la norma; 2005 es el afio de su edicion).

Segun esta norma, calidad se define como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ISO, 2005).

El término calidad puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena
0 excelente.

Inherente, en contraposicion a asignado, significa que existe en algo, especialmente
como una caracteristica permanente.

Esta definicidon dista en parte de la que presenta la Real Academia Espafiola (RAE) que
indica que calidad es “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor’ (RAE, 2001). Por ejemplo, Esta tela es de buena calidad.

Segun la norma I1SO 9000 la calidad esta asociada al cumplimiento de determinados
requisitos. Sin embargo no asocia calidad al valor del algo, efecto que si considera la
RAE.

Asi como el ejemplo indicado en la definiciébn de la RAE dice esta tela es de buena
calidad la ISO 9000 diria esta tela cumple totalmente con los requisitos
establecidos.

En términos comunes es habitual encontrar personas que piensan que la calidad de un
automovil de alto costo es superior a la calidad de un vehiculo de bajo costo. Sin
embargo, lo que estan personas tienen en mente son los atributos que tiene cada uno,
es decir estan pensando segun la definicién de la RAE. Sin embargo, para la 1ISO 9000,
los atributos no definen la calidad. Para la ISO 9000, el grado de cumplimiento de esos
atributos es el que define la calidad.
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Es decir, entre los vehiculos que se muestran a continuacion, para la norma 1SO 9000
no hay mas o menos calidad, s6lo hay atributos diferentes.

Mercedes Benz Clase SLS SLS AMG GT Lifan 320 Dx 1.3

Equipamiento Ficha técnica Seguridad Equipamiento Ficha técnica Seguridad

Aire acondicionado

@ Airbags

Alre acondicionado

Bluetooth
@ Cimatizador
@ Combustible: Gz Combustible

Direcclon asistida

Entrada de audio AUX

Direccion asistida

Entrada de audio AUX
Frenos antibloqueo ABS
Kit eléctrico Kit eléctrico
© Llantas de aleacion Liantas de aleacion
Sistema inmobilizador antirrobo Sisterna inmobiiizador antirrobo
© Tipo de transmision: A

use

Tipo de transmision: N

usae

0000 0DO0OO0COOCDCODOO0ODO

Velodidad crucero

Figura N° 1: Comparacion de atributos de dos vehiculos

Fuente: http://www.cualauto.cl

En los sistemas de gestion de calidad basados en la Norma ISO
9001 la calidad esta asociada al cumplimiento de los atributos definidos

para un producto

5 www.iplacex.cl


http://www.cualauto.cl/

"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

Entonces, lo relevante en materia de calidad es el atributo o requisito. La 1ISO 9000
define requisito como la “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria” (ISO, 2005).

Generalmente implicita significa que es habitual o una practica comun para la
organizacion, sus clientes y otras partes interesadas que la necesidad o expectativa
bajo consideracion esté implicita (ISO, 2005).

Un requisito especificado es aquel que esta establecido, por ejemplo en un documento.

En el ejemplo de los vehiculos, los requisitos han sido definidos por los fabricantes, de
modo de satisfacer demandas de los usuarios, por lo tanto generan una expectativa
bien definida. Estos requisitos se han especificado por escrito en el catadlogo del
producto que emite el fabricante.

Un agente fundamental en la percepcion de la calidad es el cliente. La Norma ISO 9000
define al cliente como la “organizacion o persona que recibe un producto” (ISO, 2005).

El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

La satisfaccion del cliente es la percepcién del cliente sobre el grado

en que se han cumplido sus requisitos (1ISO, 2005).

Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente,
pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion
del cliente.

Incluso cuando los requisitos del cliente hayan sido acordados con el mismo y éstos
han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del
cliente.

En lo que se refiere a la gestion, la norma I1ISO 900-2005 tiene las siguientes
definiciones:

e sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian (ISO,
2005).
En nuestro entorno tenemos innumerables sistemas. Por ejemplo:

— el sistema solar: Conjunto formado por el sol, los planetas, satélites, asteroides,
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polvo solar, etc. que interactian entre ellos, fundamentalmente por la fuerza de
gravedad que ejercen unos sobre otros y por la accion de la radiacion del sol que
emite sobre los demas cuerpos.

— El sistema circulatorio que, en los mamiferos estd compuesto por el corazon, los
vasos sanguineos (arterias y venas) y la sangre que fluye entre ellos.

— Los sistemas politicos de gobierno que, segun el caso y el pais, relaciona poder
ejecutivo, parlamento, organizaciones intermedias y los habitantes del pais
mediante leyes y reglamentos, practicas comunes, sistema de elecciones, etc.

Un sistema es mas eficiente cuando sus componentes interactuan

entre si, afectandose positivamente para el logro del objetivo.

Cada sistema, al igual que un conjunto, tiene sus componentes internos pero también
hay elementos externos al sistema que influyen sobre éste y también reciben su
influencia.

Sistema 2

Sistema 1

Sistema 3
Figura N° 2

Relaciones al interior de los sistemas y entre sistemas
(Fuente: Elaboracién Propia)
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Los sistemas de gestion son sistemas creados por el hombre para lograr objetivos
especificos de la organizacién. Segun la ISO 9000 un sistema de gestién es un
sistema para establecer la politica y los objetivos de una organizacion y los
componentes necesarios para lograr dichos objetivos (ISO, 2005).

Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes sistemas de
gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad, un sistema de gestion
financiera o un sistema de gestion ambiental.

En consecuencia, un sistema de gestién de la calidad es un sistema destinado a
dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Los componentes de un sistema de gestion de calidad son:

— La politica de calidad de la organizacion.

— Los objetivos de calidad

— La organizacion con sus diversos integrantes, entre los que destacan: la alta
direccion, etc.

— Infraestructura

— Proveedores (si los hay)

— Clientes

— Procesos

— Procedimientos

— Registros

A continuacion algunas definiciones respecto a los diversos componentes indicados.

e politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una organizaciéon
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la

organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad (1SO, 2005).

e objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la calidad de la

organizacion.

Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los niveles y funciones
pertinentes de la organizacion (1ISO, 2005).

e alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion (1SO, 2005).
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organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Dicha disposicion es generalmente ordenada.
Una organizacion puede ser publica o privada (ISO, 2005).

estructura de la organizacion: disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones entre el personal (ISO, 2005).

procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
Los procedimientos pueden estar documentados o no (ISO, 2005).

Cuando un procedimiento estd documentado, se utiliza con frecuencia el término
“procedimiento escrito” o “procedimiento documentado”. El documento que contiene
un procedimiento puede denominarse "documento de procedimiento” (ISO, 2005).

infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion (1ISO, 2005).

ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo
(ISO, 2005).

Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos y ambientales (tales
como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia y composicion
atmosférica) (ISO, 2005).

proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.

Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacién (ISO, 2005).

En una situacion contractual un proveedor puede denominarse contratista.

En general, se designa como parte interesada a una persona 0 grupo de personas
gue tiene un interés en el desempefio o0 éxito de una organizacion. Ejemplo: Clientes,
propietarios, personal de una organizacion, proveedores, banqueros, sindicatos, socios
o la sociedad.

Los sistemas de calidad bajo la norma ISO 9001 estan basados en la realizacion de
procesos.

Se define proceso como un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO, 2005).
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Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros
procesos.

Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en practica
bajo condiciones controladas para aportar valor.

Un proceso se puede representar graficamente mediante un diagrama de flujo, en el
cual se indican, a modo bésico: el inicio del proceso, las actividades a realizar, los
puntos de toma de decision, el flujo de avance en la realizacion del proceso y el fin del
proceso.

DESARROLLO DEL PROCESO

Figura N° 3
Ejemplo de diagrama de proceso
(Fuente: Elaboracion Propia)

En el ejemplo de la figura se muestra una entrada, el desarrollo del proceso y una
salida.

La entrada corresponde a todos los elementos necesarios para iniciar el proceso, como
por ejemplo: el requerimiento, la informacién necesaria, los insumos, etc.

10 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

El desarrollo del proceso corresponde a todas las actividades a realizar en la secuencia
definida, utilizando los elementos de entrada.

En la salida se encuentra el producto resultante del proceso.
Se define producto como el resultado de un proceso (ISO, 2005).

Hasta aqui se podria representar un sistema de gestion de la calidad de acuerdo con la
siguiente figura.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Alta Direccién | Politicas y Procedimientos 1‘
Infraestructura J Objetivos Organizacion ’

PROCESOS PRINCIPALES

4 1T

PROCESOS DE SOPORTE

» Compras y Page a Proveedores
+ Soporte Computacional

« Facturacion a Clientes

+ Geslion de Personal

+ Induccién y Capacitacion

1
]
1
]
I
I
I
1
1
1
1
I
1
1
1
1
]
! I
PROCESO n | CLIENTES

1
I
|
1
I
1
1
1
1
]
I
I
I
1
I
« Control Documental :

]
]
]
]
]
1
1
1
1
1
1
1
1
]
]
]
]
]
PROVEEDORES : PROCESO 1 PROCESO 2
1
1
1
1
1
1
]
]
]
]
]
]
]
1
1
1
1

Figura N° 4

Esquema de un sistema de gestion de la calidad
(Fuente: Elaboracién Propia)

En este esquema se distinguen:

a) Los proveedores que entregan los insumos necesarios para la realizacién de los
procesos.

b) El sistema de gestion de calidad con sus componentes.

c) Los procesos principales que ha definido la organizacién. Corresponden a los
procesos que generan los productos a entregar al cliente. En este caso los procesos
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estdn en forma secuencial, es decir, la salida del proceso 1 es la entrada del
proceso 2. Sin embargo, los procesos podrian desarrollarse en forma paralela.

d) Los procesos de soporte. Estos no corresponden a productos a entregar al cliente
pero que son necesarios para la realizacion de los procesos principales.

e) Los clientes. Son los que reciben los productos desarrollados en los procesos. En
algunos casos, por ejemplo en un contrato establecido en un proceso de licitacion,
el cliente entrega las caracteristicas que debe tener el producto, lo que también
representa un dato de entrada para el proceso.

Existen cuatro categorias genéricas de productos: servicios (por ejemplo, transporte);
software (por ejemplo, programas de computador, diccionario); hardware (por
ejemplo, parte mecanica de un motor); y materiales procesados (por ejemplo,
lubricante).

La mayoria de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes
categorias genéricas de producto. La denominacién del producto en cada caso
depende del elemento dominante. Por ejemplo, el producto ofrecido automovil esta
compuesto por hardware (por ejemplo, las ruedas), materiales procesados (por
ejemplo, combustible, liquido refrigerante), software (por ejemplo, los programas
informéticos de control del motor, el manual del conductor), y servicios (por ejemplo, las
explicaciones relativas a su funcionamiento proporcionadas por el vendedor).

Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en
la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible (ISO, 2005). La
prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

a) una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un automdévil);

b) una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, la declaraciéon de ingresos necesaria para preparar la devolucién de los
impuestos);

c) la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion en el
contexto de la transmisién de conocimiento);

d) la creaciébn de una ambientaciébn para el cliente (por ejemplo, en hoteles y
restaurantes).

Existen cuatro categorias de productos:
) servicios

o software

o hardware

) materiales procesados
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El software se compone de informacion, generalmente es intangible y puede
presentarse bajo la forma de propuestas, transacciones o procedimientos.

El hardware es generalmente tangible y su magnitud es una caracteristica contable.

Los materiales procesados generalmente son tangibles y su magnitud es una
caracteristica continua.

El hardware y los materiales procesados frecuentemente son denominados como
bienes.

En la direccion y control del sistema de gestion de la calidad generalmente se incluye el
establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion
de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad. Para la norma ISO 9000, cada uno de estos conceptos significa lo siguiente:

e planificacion de la calidad: parte de la gestibn de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
la calidad (ISO, 2005).

e control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de
los requisitos de la calidad (ISO, 2005).

e aseguramiento de la calidad: parte de la gestiébn de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad. El
aseguramiento de la calidad esta principalmente enfocado en el producto que se
pretende (ISO, 2005).

e mejora de la calidad: parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos de la calidad
pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o
la trazabilidad (1ISO, 2005).

e mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos (ISO, 2005). La mejora continua se basa en un proceso continuo
mediante el cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la
mejora a través del uso de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la
auditoria, el analisis de los datos, la revisién por la direccion u otros medios, Yy
generalmente conduce a acciones correctivas y preventivas.

e eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados (ISO, 2005).
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e eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO,
2005).

Por ejemplo, una empresa comercializadora puede ser eficaz si logra la meta de ser el
mayor vendedor de articulos deportivos. Sin embargo, podria no ser eficiente si el costo
de los recursos utilizados para lograr la meta supera el monto obtenido por las mayores
ventas.

e trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de
todo aquello que est& bajo consideracion (1ISO, 2005).

Al considerar un producto, la trazabilidad puede estar relacionada con el origen de
los materiales y las partes; la historia del procesamiento; la distribucion y
localizacion del producto después de su entrega.

Centro de
’ Produccién ‘
Transporte &S = Transporte

Bodega de
Bodega de Productos

s ., Trazabilidad G Tonwen

Insumos Distribucion

Punto de Venta Transporte

Figura N° 5
Esquema de la Trazabilidad sobre toda la secuencia de elaboracion de un producto
(Fuente: Elaboracion Propia)
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La trazabilidad debe permitir reproducir toda la historia del proceso,
paso por paso.

La trazabilidad de los procesos es fundamental para el negocio ya que permite
controlar el proceso y utilizar esa informacion en otros procesos de gestion.

La trazabilidad se obtiene mediante registros que son documentos que presentan los
resultados obtenidos o proporcionan evidencia de actividades desempefiadas.

Los registros pueden utilizarse, por ejemplo, para documentar la trazabilidad y para
proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas
realizadas.

Los productos pueden resultar conformes si cumplen con los requisitos establecidos o
no conformes si no cumplen uno o0 mas requisitos establecidos. A continuaciéon se
entregar definiciones relativas a la conformidad de los productos.

e conformidad: cumplimiento de un requisito (1ISO, 2005).
e no conformidad: incumplimiento de un requisito (ISO, 2005).

Es una préactica habitual que, en los sistemas de gestion de la calidad, se clasifiquen
las no conformidades en: mayores, menores y observaciones. Esto permite enfrentar
los problemas detectados segun la gravedad de estos.

e defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado
(IS0, 2005).

La distincion entre los conceptos “defecto” y “no conformidad” es importante por sus
connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad legal
de los productos puestos en circulacion. Consecuentemente, el término defecto
deberia utilizarse con extrema precaucion (ISO, 2005).

El uso previsto tal y como lo prevé el cliente podria estar afectado por la naturaleza de
la informacién proporcionada por el proveedor, como por ejemplo las instrucciones de
funcionamiento o de mantenimiento.

e accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable. Puede haber mas de una causa
para una no conformidad potencial (ISO, 2005).

e accibén correctiva: acciéon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable. Puede haber mas de una causa para una
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no conformidad (ISO, 2005).

La accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse, mientras
gue la accioén preventiva se toma para prevenir que algo suceda (ISO, 2005).

Existen diferencias entre correccion y accion correctiva.

e correccién: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Una correccion puede realizarse junto con una accién correctiva (1SO, 2005).

Una correccion puede ser, por ejemplo, un reproceso o una reclasificacion (1ISO,
2005).

e reclasificacion: variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que
sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales (ISO, 2005).

e reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos (ISO, 2005).

e reparacién: accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacién prevista (ISO, 2005).

La reparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto
previamente conforme para devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte
del mantenimiento.

Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes de un
producto no conforme.

En la siguiente tabla se presenta un resumen comparativo de estas cuatro acciones.

Accion Objetivo Ejemplos

Accion preventiva | Eliminar la causa de una no | Cambiar un proveedor que no
conformidad potencial. esta dando garantias de entrega
oportuna.

Accion correctiva | Eliminar la causa de una no | Cambiar el proveedor dado que el
conformidad detectada para | insumo entregado no cumple con
gue no vuelva a presentarse. | las especificaciones.

Correccion Eliminar una no conformidad | Reprocesar un producto dado que
detectada. presento fallas en sus atributos.

Reclasificar un producto para que
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esté acorde con los atributos que
efectivamente tiene.

Reparacién Convertir un producto no | Modificar un producto que

conforme en wun producto | presentd fallas para que cumpla
aceptable. con los atributos definidos.

desecho: accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto. En el caso de un servicio no conforme, el uso se impide no
continuando el servicio (ISO, 2005).

concesion: autorizacidon para utilizar o liberar un producto que no es conforme con
los requisitos especificados.
Una concesion esta generalmente limitada a la entrega de un producto que tiene

caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un tiempo o una
cantidad de producto acordados (ISO, 2005).

permiso de desviacién: autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacién. Un permiso de desviacion se
da generalmente para una cantidad limitada de producto o para un periodo de
tiempo limitado, y para un uso especifico (ISO, 2005).

liberacion: autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso (ISO,
2005).

Un sistema de gestidbn de la calidad debe estar debidamente documentado. Con
frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo especificaciones y registros, se
denominan documentacion. Para este tema la norma ISO 9000 entrega las siguientes
definiciones relativas a la documentacion.

informacion: datos que poseen significado (ISO, 2005).

documento: informacion y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser
papel, disco magnético, optico o electronico, fotografia o muestra patréon o una
combinacion de éstos (ISO, 2005). Algunos requisitos (por ejemplo, el requisito de
ser legible) estan relacionados con todos los tipos de documentos, aunque puede
haber requisitos diferentes para las especificaciones (por ejemplo, el requisito de
estar controlado por revisiones) y los registros (por ejemplo, el requisito de ser
recuperable) (1ISO, 2005).

especificacion: documento que establece requisitos. Una especificacion puede
estar relacionada con actividades (por ejemplo, un procedimiento documentado, una
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especificacion de proceso y una especificacion de ensayo/prueba), o con productos
(por ejemplo, una especificacion de producto, una especificaciéon de desempefio y
un plano) (1ISO, 2005).

e manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion. Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto a
detalle y formato para adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion en
particular (ISO, 2005).

2. MEDIO AMBIENTE

Desde hace poco mas de una década, las empresas, conscientes de la importancia
gue supone el factor medioambiental y motivados por las presiones sociales,
legislativas y del mercado, han desarrollado una serie de iniciativas con el objeto de
promover la incorporacion de practicas de gestion ambiental, introduciendo criterios
sostenibles en los procesos, de acuerdo con las disponibilidades econdmicas vy
tecnoldgicas de la empresa.

Presion
social
Mayor
rendimiento
Practicas de
Presion del Gestidn
mercado ambiental en
laempresa
Ventajas
competitivas
Presion
legislativa
Figura N° 6

Motivaciones para la incorporacion de practicas de gestion ambiental.
Fuente: Elaboracion Propia.
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La presion legislativa se refleja en las leyes y decretos que norman el actuar de las
empresas. Es en el articulo N°2 de la Ley N°19.300 sobre bases generales del medio
ambiente donde se definen algunos conceptos bésicos que deben manejar sobre el
ambiente.

e Medio Ambiente: el sistema global constituido por elementos naturales y artificiales
de naturaleza fisica, quimica o biolégica, socioculturales y sus interacciones, en
permanente modificacion por la accibn humana o natural y que rige y condiciona la
existencia y desarrollo de la vida en sus multiples manifestaciones (Ministerio del
Medio Ambiente, 2011).

e Medio Ambiente Libre de Contaminacién: aquél en el que los contaminantes se
encuentran en concentraciones y periodos inferiores a aquéllos susceptibles de
constituir un riesgo a la salud de las personas, a la calidad de vida de la poblacion,
a la preservacion de la naturaleza o a la conservacion del patrimonio ambiental
(Ministerio del Medio Ambiente, 2011).

En el numeral 8 del articulo 19 de la Constitucion Politica de
Chile se establece “El derecho a vivir en un medio ambiente libre de
contaminacion”. Segun la definicion de “Medio Ambiente Libre de

Contaminacion” ; Se cumple este derecho en ciudades como

e Contaminacion: la presencia en el ambiente de sustancias, elementos, energia o
combinacion de ellos, en concentraciones 0 concentraciones y permanencia
superiores o inferiores, segun corresponda, a las establecidas en la legislacion
vigente (Ministerio del Medio Ambiente, 2011).

e Preservacion de la Naturaleza: el conjunto de politicas, planes, programas,
normas y acciones, destinadas a asegurar la mantencion de las condiciones que
hacen posible la evolucién y el desarrollo de las especies y de los ecosistemas del
pais (Ministerio del Medio Ambiente, 2011).

e Proteccion del Medio Ambiente: el conjunto de politicas, planes, programas,
normas y acciones destinados a mejorar el medio ambiente y a prevenir y controlar
su deterioro (Ministerio del Medio Ambiente, 2011).

e Desarrollo Sustentable: el proceso de mejoramiento sostenido y equitativo de la
calidad de vida de las personas, fundado en medidas apropiadas de conservacién y
proteccion del medio ambiente, de manera de no comprometer las expectativas de
las generaciones futuras (Ministerio del Medio Ambiente, 2011).
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e Impacto Ambiental: la alteracion del medio ambiente, provocada directa o
indirectamente por un proyecto o actividad en un area determinada (Ministerio del
Medio Ambiente, 2011).

Es dificil lograr alguna mejora de la gestion ambiental de la
empresa si no existe un compromiso real y formal de la alta direccién de
la empresa.

La mejor forma de conseguir que una empresa sea respetuosa con el ambiente es
concientizando a todos sus integrantes segun esta filosofia, de tal forma que todos
velen por la proteccién y conservacion del medio. El siguiente paso es proporcionar a la
empresa los instrumentos y soluciones que en la actualidad se contemplan dentro del
punto de vista de la eficiencia. Algunos de estos instrumentos son:

a) La utilizacion de tecnologias limpias que permitan:
- Una minimizacion del uso de recursos naturales.
- Una minimizacién en la produccién de residuos.
b) El analisis del ciclo de vida de los productos.
c) La internalizacion de los costos de proteccion ambiental.
d) Los sistemas de gestion y auditorias ambientales.

Es debido a esto, que las empresas con visibn de futuro consideran la gestion
ambiental como una oportunidad de reducir sus consumos de materias primas, aguas,
energia y residuos, al mismo tiempo que disminuyen sus costos, aumentan su
competitividad y mejoran su imagen frente la sociedad en general.

Es entonces cuando se recurre al empleo de los sistemas de gestion medioambiental
(SGMA) como instrumentos de prevencion y reduccion de la contaminacion. Con su
aplicacion, las empresas incluyen de manera natural en su sistema de gestion general
todos aquellos aspectos de sus actividades que pueden generar impactos sobre el
medio.

2.1.- ;Qué es un Sistema Gestion Medioambiental?

Un SGMA es el método de trabajo que sigue una empresa con el objetivo de implantar
un comportamiento adecuado, de acuerdo con las metas fijadas, y como respuesta a
las normas, riesgos ambientales y presiones tanto sociales como financieras,
econdmicas y competitivas. La definicibn proporcionada por la ISO 14001:2004 y el
reglamento (CE) N° 761/2001 (EMAS) sobre lo que se entiende por sistema de gestion
medioambiental es:
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Sistema de Gestion Medioambiental (ISO 14001:2004)

Parte del sistema de gestion de una organizacion empleada para desarrollar e
implementar su politica ambiental y gestionar sus aspectos ambientales.

-Un sistema de gestion es un grupo de requisitos interrelacionados usados para
establecer la politica y los objetivos y para cumplir estos objetivos.

-Un sistema de gestién incluye la estructura organizacional, la planificacién de
actividades, las responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los
recursos.

Sistema de Gestion Medioambiental (EMAS) (Reglamento (CE) N°761/2001 de 19
de marzo)

La parte del sistema general de gestion que comprende la estructura organizativa, las
responsabilidades, las préacticas, los procedimientos, los procesos y los recursos para
elaborar, aplicar, revisar y mantener la politica ambiental de la empresa.

Segun las definiciones vistas, la implantacion de un SGMA implica la realizacién de
toda una serie de acciones y etapas, que permitan desarrolla, implantar, llevar a
efectos, revisar y mantener al dia los preceptos de una politica medioambiental
definida previamente.

Los conceptos de politica ambiental, meta ambiental y objetivo ambiental son
recurrentes en materia de gestion ambiental, cuyas definiciones entregadas por la 1ISO
14001 de estos términos son:

e politica ambiental: intenciones y direccibn generales de una organizacion
relacionadas con su desempefio ambiental, como las expresa formalmente la alta
direccion. La politica ambiental proporciona una estructura para la accion y para el
establecimiento de los objetivos ambientales y las metas ambientales (1ISO, 2004).

e meta ambiental: requisito de desempefio detallado aplicable a la organizacion o a
partes de ella, que tiene su origen en los objetivos ambientales y que es necesario
establecer y cumplir para alcanzar dichos objetivos (ISO, 2004).

e objetivo ambiental: fin ambiental de caracter general coherente con la politica
ambiental, que una organizacién se establece (ISO, 2004).

Los principios (1) que sostienen la politica ambiental, como a los SGMA, se inspiran en
la politica actual de proteccién integral del medio ambiente. Estos principios son:

-Quien contamina, paga.
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-Necesidad de un desarrollo sustentable.
-Utilizacion de tecnologias limpias.

-Derecho de acceso de usuarios o consumidores a la informacion medioambiental.

(1)Estos principios y otros mas fueron expuestos en de la “Declaraciéon de Rio sobre el Medio Ambiente y
el Desarrollo” en el contexto de la cumbre de la Tierra en 1992.

Para internalizar estos principios en las empresas existen dos tipos de mecanismo o
sistemas de proteccion medioambiental: Los que son obligatorios o de correccion
(legislacion vigente por ejemplo Ley 19.300) y los voluntarios o de prevencion.

Basandose en el cumplimiento de los mecanismos de proteccion del medio ambiente
de caracter obligatorio y en el desarrollo de acciones de adopcién voluntaria, la ISO, a
raiz de la 1° cumbre de la Tierra, empezd un proyecto para unificar los diversos
criterios existentes sobre la gestion del ambiente.

La ISO redacto textos de referencia que permiten a las empresas adoptar una serie de
medidas organizativas, para mejorar la gestion ambiental de las organizaciones,
desarrollando la familia de normas ISO 14000, entre las que se encuentra la famosa y
aceptada internacionalmente 1SO 14001 relativa a los SGMA.

El hecho que los SGMA estén normalizados, es decir que sus requisitos se encuentren
recogidos en una norma elaborada por expertos, permite la certificaciéon de los
mismos, es decir, la comprobacién por parte de un organismo externo acreditado, que
certifica que la empresa cumple con sus compromisos expuestos en su politica
medioambiental. La certificaciébn se obtiene tras superar un proceso de auditoria, y
transmite confianza a la sociedad, la cual identifica a las empresas comprometidas con
la proteccibn medioambiental.

2.2. Definiciones

Ademas de las definiciones antes indicadas, en la norma ISO 14.001 estan las
siguientes definiciones a tener en cuenta:

e aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion que puede interactuar con el medio ambiente. Un aspecto ambiental
significativo tiene o puede tener un impacto ambiental significativo (ISO, 2004).

e impacto ambiental: cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, resultante total o parcialmente de los aspectos ambientales de una
organizacion (ISO, 2004).

e desempefio ambiental: resultados medibles de la gestion que hace una
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organizacion de sus aspectos ambientales. (ISO, 2004).
En el contexto de los sistemas de gestion ambiental, los resultados se pueden medir

con relacion a la politica ambiental de la organizacion, los objetivos ambientales y
las metas ambientales y otros requisitos de desempefio ambiental.

parte interesada: individuo o grupo involucrado o afectado por el desempefio
ambiental de una organizacion (ISO, 2004).

prevencién de la contaminacién: utilizacion de procesos, practicas, técnicas,
materiales, productos, servicios o energia para evitar, reducir o controlar (en forma
separada o en combinacién) la generacion, emision o descarga de cualquier tipo de
contaminante o residuo, con el fin de reducir impactos ambientales adversos.

La prevencion de la contaminacién puede incluir reduccién o eliminacion en la

fuente, cambios en el proceso, producto o servicio, uso eficiente de recursos,
sustitucion de materiales o0 energia, reutilizaciéon, recuperacion, reciclaje,
aprovechamiento y tratamiento (ISO, 2004).
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3. SISTEMAS DE GESTION

El objetivo de los sistemas de gestion es lograr una mejora continua en los procesos
mediante la realizacion de una serie de etapas unidas secuencialmente en forma

continua y ciclica, las que al ser realizadas ordenada y sistematicamente permite lograr
las mejoras.

Los sistemas de gestion estan basados en el “ciclo de Deming”, también conocido
como circulo PDCA (del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-
actuar) o espiral de mejora continua.

Actuar Planificar

Establecer los
aspectos que deben ché hacer?
ser mejorados ¢Como hacerlo?

Comparar lo
realizado con lo
planificado

Verificar

Realizar lo planificado

Hacer

Figura N° 7

Esquema del Ciclo de Deming
(Fuente: Elaboracion Propia)

En los sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental se contemplan las
siguientes actividades:
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Etapa Actividades del Sistema de Gestion

Planificar Definir Objetivos de la Calidad

Planificar los procesos

Hacer Gestion de los Recursos

Realizacion del Producto

Verificar Seguimiento y Medicién
Control del Producto No Conforme
Andlisis de Datos

Revision por la Direccion

Actuar Mejora continua
Acciones correctivas

Acciones preventivas

En los sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental, en general se usa la
siguiente nomenclatura para las cuatro etapas del ciclo.

1. Etapa de Planificacién
2. Etapa de Implementacién (Gestion)
3. Etapa de Verificacion
4. Etapa de Mejora
3.1.Etapa de Planificacion
Esta etapa se debe responder dos preguntas fundamentales:

e ¢Qué queremos lograr?
e ¢Como lograrlo?

En este proceso se debe definir claramente el objetivo perseguido. Para ello es
fundamental tener en mente al cliente, sus necesidades y sus expectativas.

Una vez definidos los objetivos, se procede a realizar la planificacion de las actividades
para lograr el objetivo.
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Dentro del proceso, la planificacion es fundamental ya que constituye el punto de
partida de la accion directiva, ya que supone el establecimiento de objetivos y los
cursos de accién para alcanzarlos.

En esta etapa, se definen:

e las caracteristicas de los productos

el disefio de los procesos

las estrategias que se utilizaran

la estructura organizacional que se requiere

el personal que se asigna

el tipo de tecnologia que se necesita

el tipo de recursos que se utilizan

la clase de controles que se aplican en todo el proceso

El detalle de las actividades se revisara en etapas siguientes de este curso.

3.2.Etapa de Implementacién (Gestion)

En su significado mas general, se entiende por gestion, la accion y efecto de
administrar. Pero, en un contexto empresarial, esto se refiere a la direccion que toman
las decisiones y las acciones para alcanzar los objetivos trazados.

La etapa de implementacion de un sistema es la mas compleja por la cantidad y
variedad de aspectos y elementos a considerar. En esta etapa se realizan actividades
tales como:

Provisién de los recursos humanos

Organizacion de los equipos de trabajo

Capacitacion a las personas

Provision de la infraestructura

Provision del ambiente de trabajo

Compras

Realizacion del producto aplicando los procedimientos establecidos
Comunicacion a todas las personas que participan del sistema
Comunicacion con el cliente

Entrega de productos al cliente

El detalle de las actividades se revisara en etapas siguientes de este curso.

3.3.Etapa de Control

El control es una funcion que permite verificar si el sistema estd cumpliendo con los
objetivos planeados en la etapa anterior y alcanzando los resultados que se esperan.
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La finalidad del control es la deteccion de errores, fallas o diferencias, en relacion a lo
planificado, para la correccion de errores y/o la prevencion de estos. Por tanto, el
control debe tener como punto de partida los objetivos definidos, debe desarrollar
mediciones y lograr una cuantificacion de los resultados, debe detectar desviaciones (si
es que existen) y permitir establecer medidas correctivas y preventivas.

a. Establecimiento de los estandares para la medicion:

Un estandar es la base para la evaluacién o comparacion. Los estdndares deben ser
medidas especificas de actuacion con base en los objetivos. Son los limites en los
cuales se debe encuadrar la organizacion. Se pueden definir, entre otros, estandares
de cantidad, calidad, tiempo y costos.

b. Medicion del desempefio:

Tiene como fin obtener resultados del desempefio para su posterior comparacion
con los estandares definidos.

c. Deteccion de las desviaciones en relacion al estandar establecido:

Conocer las desviaciones de los resultados es la base para conocer las causas de
éstas. Todas las variaciones que se presenten, en relacion con los planes, deben ser
analizadas detalladamente para conocer las causas que las originaron. Analizar las
razones que dieron origen a las variaciones permite eficiencia y efectividad en la
busqueda y aplicacion de soluciones.

d. Determinacion de acciones correctivas y preventivas

Se determinan las acciones correctivas para corregir las causas de las desviaciones
y orientar los resultados al estandar definido. Esto puede significar cambios en una o
varias actividades. También es factible que la correccion se realice en los estandares
originales, en lugar de las actividades, sobre todo si estos son inalcanzables o
producen una pérdida de eficiencia inaceptable.

Desde el punto de vista de la prevencion, hay que considerar que es mas
beneficioso anticiparse a la posible aparicion de errores y asegurar que los
resultados finales cumplan con los parametros definidos, y no tan sélo en identificar
y corregir los errores pasados.

3.4.Etapa de Mejora

En la etapa de mejora se toman en consideracion los resultados de la etapa de control.

Las actividades principales a realizar en esta etapa son:
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e Tomar decisiones sobre los cambios
e Estandarizar los cambios

e Formar/entrenar a las personas

e Vigilar el funcionamiento del proceso
e Repetir el ciclo

Finalmente el ciclo de la mejora se cierra cuando las decisiones tomadas en la etapa
de la mejora son consideradas para una nueva planeacion iniciandose un nuevo ciclo.
Con esto se genera la mejora continua.
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Conclusion

Los sistemas de gestion de calidad y de medio ambiente son herramientas poderosas
para la mejora permanente de las organizaciones en estas materias.

Un sistema de gestidn correctamente disefiado e implementado permitird a la
organizacion cumplir en mejor medida con sus objetivos organizacionales.
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Introduccion

Este documento es una guia destinada a conocer el ambito en que se realiza la gestion
ambiental y gestion de la calidad en Chile y en el mundo.

Este documento esta basado en la legislacion chilena vigente y en las normas ISO 9000 y en las
norma ISO 14000, las mas difundidas a nivel internacional en estas materias.

2 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

|deas Fuerza

En Chile esta consagrado el derecho a vivir en un ambiente libre de contaminacion.

En Chile se ha creado una institucionalidad ambiental que busca asegurar el
cumplimiento del derecho de las personas a vivir en un ambiente libre de contaminacion
mediante un conjunto de instituciones con roles diferenciados y complementarios.

Los sistemas de gestibn ambiental son herramientas que utilizan las organizaciones para
asegurar el cumplimiento de la legislacion vigente y apoyar el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos.

Los sistemas de gestién de la calidad es un tema de creciente relevancia a nivel
internacional por lo cual la mayor parte de los paises se han organizado de modo de
tener reglas comunes que permitan el 6ptimo intercambio comercial.

La norma ISO 9001 es parte de una familia de normas destinadas al disefio e
implementacion de sistemas de gestion de la calidad.
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4. Legislacién Ambiental Chilena

El tema ambiental esta considerado en diferentes documentos de la legislacion chilena,
partiendo por la Constitucion Politica de Chile que, en el numeral 8 del articulo 19
establece “El derecho a vivir en un medio ambiente libre de contaminacion” y el “deber
del Estado velar para que este derecho no sea afectado y tutelar la preservacion de la
naturaleza.” (Estado de Chile, 1980)

Para dar cumplimiento a este mandato constitucional el estado de Chile ha promulgado
dos leyes que conforman la Organica Ambiental y que son fundamentales para el
accionar de todas las personas y organizaciones en Chile:

— Ley de Bases Generales del Medio Ambiente (LBMA) N° 19.300 publicada en 1994

— Ley 20.417 (Ley orgéanica del medio ambiente) publicada en 2010

4.1. Ley N°19.300 Bases Generales del Medio Ambiente

Esta ley sentd las bases de la regulacion medioambiental en Chile a través de
principios, definiciones, procedimientos, instrumentos de gestion ambiental y una
institucionalidad a cargo de la politica ambiental y de la implementacion.

El modelo de institucionalidad ambiental que se cre6 en 1994 a través de esta ley,
debia respetar las competencias ambientales sectoriales y asumir un papel
fundamentalmente coordinador. Tal funcion se entregd a la Comision Nacional del
Medio Ambiente (CONAMA) descentralizada por medio de las Comisiones
Regionales del Medio Ambiente (COREMAS),

Responde:
¢La CONAMA, encargada de comunicar, regular, gestionar, coordinar y

fiscalizar la gestion ambiental en Chile, daba abasto para cumplir eficazmente

estas tareas?
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4.2. Ley 20.417 (Ley Orgéanica del Medio Ambiente) publicada en 2010

En términos generales, esta ley modernizé el modelo existente y dot6 a los érganos
de competencias mas técnicas dejando de lado, las decisiones de caracter politico.

En particular esta ley:

e Cred las instituciones de Ministerio, el Servicio de Evaluacion Ambiental y la
Superintendencia del Medio Ambiente

e Introdujo importantes modificaciones a la LBMA en diferentes materias:
o Agrego definiciones al articulo 2° de la ley
o Introdujo el instrumento de Evaluacibn Ambiental Estratégica
o Establecio el acceso a la informacion ambiental
o Abordd el tema de la biodiversidad y las areas protegidas.

e Introdujo importantes cambios y adecuaciones al procedimiento de evaluacion
de impacto ambiental, tanto institucionales, procedimentales, como de fondo, ya
gue, entre muchas otras modificaciones:

o permite la tramitacion electronica del procedimiento

o aumenta la participacion ciudadana en el procedimiento de evaluacion
ambiental

o especifica la operatividad del silencio administrativo en la evaluacion
ambiental

o establece la posibilidad de revision de oficio y la caducidad de la Resolucion
de Calificacion Ambiental (RCA)

o cambia la composicion de la comision que aprueba los proyectos

4.3. Autoridad Ambiental

Con la entrada en vigencia de la Ley 20.417, que modificé la LBMA, se produjeron
cambios importantes en las competencias de las instituciones medio ambientales. El
nuevo modelo de institucionalidad ambiental se basa en la division de las funciones
o componentes de la actividad publica en materia ambiental, asignandolas a
organismos distintos. Organismos, ademas, de diferente jerarquia, en una
estructura vertical y funcionalmente descentralizada, partiendo por una secretaria
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de estado especial: el Ministerio del Medio Ambiente; con servicios especiales
como el Servicio de Evaluacion Ambiental y la Superintendencia, hasta un 6rgano
jurisdiccional independiente y especializado, como el Tribunal Ambiental.

Consejo de
Ministros para la
Sustentabilidad

Ministerio del
Medio Ambiente

\
!

Servicio de } Superintendencia

Evaluacion Subsecretaria del Medio
Ambiental Ambiente

Comision de Secretarias
Evaluacion Regionales
Ambiental Ministerial

Tribunal Ambiental

Figura N° 1

Organigrama institucionalidad ambiental.
Fuente: Ministerio de Medio Ambiente, Republica de Chile.

Ministerio de Medio Ambiente

El Ministerio del Medio Ambiente es una secretaria de estado encargada de colaborar
con el Presidente de la Republica en el disefio y aplicacién de politicas, planes y
programas en materia ambiental, asi como en la proteccién y conservacion de la
diversidad biolégica y de los recursos naturales renovables e hidricos, promoviendo el
desarrollo sustentable, la integridad de la politica ambiental y su regulacion normativa
(Articulo 69, Ley 19.300 modificada por Ley 20.417).

Consejo de Ministros para la Sustentabilidad
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Es un organo de deliberacion de las politicas publicas y regulacién general en materia
ambiental. Esta integrado por varios ministros y presidido por el Ministro de Medio
Ambiente. Sesiona cuando lo convoca su presidente, con un minimo de dos veces al
afo; su quérum para sesionar es de seis consejeros, sus acuerdos se toman por
mayoria absoluta de los asistentes. (Articulos 71 y 72, Ley 19.300 modificada por Ley
20.417)

Servicio de Evaluacion Ambiental

Es un servicio publico funcionalmente descentralizado, y desconcentrado a nivel
regional, con personalidad juridica y patrimonio propio, sometido a supervigilancia del
Presidente de la Republica a través del Ministerio del Medio Ambiente (Articulo 81, Ley
19.300 modificada por Ley 20.417). Su creacion obedece al objetivo de establecer un
organismo de gestién ambiental que administre el Sistema de Evaluacién de Impacto
Ambiental (SEIA), separado del Ministerio.

Sus funciones principales son: administrar el SEIA; administrar el sistema de
informacién sobre permisos ambientales; uniformar criterios, requisitos, condiciones,
etc., trAmites y exigencias ambientales que establezcan los 6rganos del Estado;
proponer la simplificacion de trdmites; e interpretar administrativamente la resolucion de
calificaciéon ambiental (RCA).

Superintendencia del Medio Ambiente

Es un 6rgano autonomo de servicio publico funcionalmente descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sometido a supervigilancia del Presidente de
la Republica a través del Ministerio del Medio Ambiente. El Superintendente, jefe del
servicio, es nombrado por el Presidente de la Republica a través del Sistema de Alta
Direccion Publica. (Superintendencia de Medio Ambiente, 2010)

Su funcién es llevar a cabo el seguimiento y fiscalizacién del cumplimiento de las
normas e instrumentos de gestion ambiental, y sancionar en caso de incumplimiento.
Debe administrar un sistema integrado de fiscalizacion ambiental, destinado a
garantizar el debido cumplimiento de las regulaciones ambientales contenidas
principalmente en los instrumentos de gestién.

Tribunales Ambientales

El 18 de junio de 2012 se promulgo la Ley 20.600 que crea los Tribunales Ambientales,
en ella se estipula la constitucion de tres tribunales ambientales distribuidos
geograficamente de norte a sur del pais; Primer Tribunal Ambiental (para norte del
pais), Segundo Tribunal Ambiental (zona centro) y Tercer Tribunal Ambiental (sur del
pais).
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Son organos jurisdiccionales especiales de Chile, dedicados a resolver controversias
relacionadas con el medio ambiente. No forman parte del Poder Judicial, aun cuando
estdn bajo la superintendencia directiva, correccional y econOmica de la Corte
Suprema.

Servicio de Biodiversidad y Areas Protegidas

El ultimo organismo que falta ser incorporado a la reforma, es el Servicio de
Biodiversidad y Areas Protegidas que tendra como objetivos coordinar y reestructurar la
regulacion en torno a las areas protegidas en Chile.

Entre las funciones de este nuevo servicio estaran la administracion del Sistema
Nacional de Areas Protegidas (SNAP), la creacion y elaboracion de planes de manejo
de areas zonas; la implementacion de politicas y estudios de conservacion de la
biodiversidad, en particular de aquellos ecosistemas fragiles y degradados; la
preservacion de ambientes y especies terrestres y marinos.

En la siguiente tabla se resumen las instituciones, sus funciones y el ambito.

Institucion Funcion Ambito

Ministerio de Medio | El ministerio es el | Regulacion
Ambiente encargado de la definicién
de politicas y el disefio de
la regulacion en materias
ambientales.

Las competencias del
ministerio y sus unidades
integrantes estan definidas
en el articulo 70 de la Ley

20.147.
Consejo de Ministros para | Encargado de la | Regulacion
la Sustentabilidad aprobacion de politicas y

regulacion.
Servicio de Evaluacion | Encargado de: Gestion

Ambiental o _
e La administraciéon del

Sistema de Evaluacion
de Impacto Ambiental
(SEIA)

e FEvaluar proyectos de
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inversion

e Generar y administrar
registro de consultores
ambientales.

Superintendencia de
Ambiente

M.

Encargada de ejecutar,
organizar y coordinar el
seguimiento y fiscalizacion
del cumplimiento de las
obligaciones ambientales.

Fiscalizacion

Tribunal Ambiental

Encargado de recibir las

Aplicacion de la Justicia

reclamaciones y aplicar
justicia en temas
ambientales
9 www.iplacex.cl
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5. NORMAS INTERNACIONALES DE GESTION DE LA CALIDAD

Con la evolucion y desarrollo de los procesos industriales y el aumento de la
competitividad a nivel nacional e internacional, en los diversos paises, sobre todo en
los mas industrializados, fueron surgiendo normas de gestion de la calidad, tales como
la norma AS 3901-1987 Quality systems for design/development, production,
installation and servicing (Australia), la norma OE NORM-PREN 29001 (Bélgica y
Austria) y la norma ASQC Q 9004-1 Quality Management y Quality Systems Elements -
Guideline (EEUU).

Sin embargo la globalizacion y su creciente efecto sobre el comercio mundial provocé
que, para lograr la optimizacion de los esfuerzos de los diversos paises en su gestién
comercial internacional, los paises acordaran llevar un estandar a nivel internacional. El
afio 1947 se habia formado la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO,
derivado de la palabra “isos” que en griego significa “igual”), organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y
comunicacion para todas las ramas industriales. Sus normativas son voluntarias y
estan destinadas a hacer mas eficaz, seguro y limpio el desarrollo, la produccion y el
suministro de productos y servicios. En 1987 la ISO genera la primera norma sobre
sistemas de gestion de calidad. Para ello tom6 como base la nhorma britdnica BS 5750
de 1987. Al grupo o familia de normas de sistemas de gestion de la calidad se les
asigno el cédigo 9000.

La mayor parte de los paises del mundo (145 paises a la fecha) son integrantes de la
ISO y han adoptado las normas ISO 9000 en su propia normativa. Por ejemplo, el
organismo en Chile encargado de la normalizacién es el INN (Instituto Nacional de
Normalizacién) y por eso la norma chilena oficial “Sistemas de Gestion de la Calidad —
Requisitos” tiene la codificacion NCh-1SO 9001.

La primera version de la 1SO 9001 se publicé en un documento en 1987 (ISO
9001:1987). Se generd una nueva revision en 1994 (1ISO 9001:1994), 6 afios después
se emitiod la version 1ISO 9001:2000. Hoy estéa vigente la version ISO 9001:2008. Para el
afo 2015 deberia emitirse la ISO 9001:2015.

Hoy en dia, el crecimiento econémico de los paises, apoyado en el comercio
internacional, no seria factible si no se contara con la capacidad de cumplir con los
requisitos establecidos en las normas internacionales, especialmente en las normas
ISO 9000.
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6. NORMAS INTERNACIONALES DE GESTION AMBIENTAL

Los SGMA pueden variar uno con otros, porque estan basados en reglamentos
ambientales y normas diferentes, ya que son emitidas por organismos de normalizacion
con diferentes marcos competencial, son tan variados segun de donde provengan.

Existen paises pioneros como Espafa y Gran Bretafia que crearon sus propias normas
sobre Sistemas de Gestion Ambiental cuando no existian las ISO 14000. Estas normas
son presentadas a continuacion.

6.1. Norma BS 7750

La primera norma de gestibn ambiental publicada es la britanica —denominada BS
7750— fue desarrollada en Inglaterra por la Institucion de Normalizacion Britanica
(British Standards Institution BSI) a principios de la década de los '90s.

Esta norma es el plano partida para la ISO 14000. Se disefié para asegurar que las
practicas de gestion ambiental de una compafia sean congruentes con las metas
establecidas y que su conformidad puede ser confirmada por terceras partes.

Esta norma fue desarrollada con la intencién de que sus requisitos fueran compatibles
con la Regulacién sobre Eco-Administracion y Auditoria de la Comunidad Europea,
donde el foco central de la BS 7750 es el llamado “registro de efectos”, que requiere
gue las empresas investiguen cuales son los efectos ambientales de sus actividades,
decidan cuales son los mas importantes y establezcan objetivos y metas para
reducirlos, auditdndose periddicamente el avance logrado. Esto funciona como una
estrategia para identificar oportunamente los problemas ambientales y llevar a cabo
acciones para resolverlos. Las empresas que aplican esta norma estan obligadas a
difundir publicamente los planes y objetivos ambientales corporativos.

Muchas de las disposiciones contenidas en la norma 1SO 14000 se basaron en la
norma BS 7750, y a partir del 31 de marzo de 1997, esta ultima fue reemplazada por la
primera.

6.2. Norma UNE 77801:1994

En el caso de Espafia, se traduce en la publicacion de la norma UNE 77801:1994 sobre
Sistema de Gestion Medioambiental publicada en 1994, aprobada por organismo de
normalizacion espafiol AENOR. Las conocidas como normas UNE (UNE acronimo de
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Una Norma Espafiola) son un conjunto de normas tecnoldgicas creadas por los comités
técnicos de normalizacion (CTN), de los que forman parte todas las entidades y
agentes implicados e interesados en los trabajos del comité. Por regla general estos
comités suelen estar formados por la ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion),
fabricantes, consumidores y usuarios, administracion, laboratorios y centros de
investigacion.

Para la elaboracion de dicha norma se contd con la colaboracion de empresas y
organizaciones como partes interesadas, aunque el contenido de la norma era
practicamente traduccion y adaptacion de la britanica BS 7750. Durante su periodo de
vigencia la UNE 77801:1994 fue una de las normas reconocidas por la Comision
Europea como de contenido equivalente al Sistema de Gestion Medioambiental
propuesto por el EMAS.

Actualmente estas normas han sido sustituidas por la norma internacional ISO 14001,
cuya version espafiola es la UNE-EN-ISO 14001, ya que el Comité Europeo de
Normalizacién (CEN) adopto integramente el texto de ISO 14001 como norma europea
(EN 1SO 14001) y como consecuencia los miembros del CEN debian retirar todas las
normas nacionales que estuvieran en contradiccion con ella.

La primera version de la Norma UNE 14001, fue adoptada por CEN, en septiembre de
1996, y recientemente se ha repetido este proceso a fecha noviembre de 2004.

6.3. EMAS

Ademas estan las normas regionales la cuales son elaboradas en el marco de un
organismo de normalizacion regional, generalmente en el ambito continental. En
Europa, estan los Organismos Europeos de Normalizacion (CEN, CENELET, ETSI),
cuyas normas son preparadas con la colaboracion de representantes de todos sus
paises miembros.

En 1993 la Comision Europea publica el Reglamento 1836/93, por el que se permite
gue las empresas del sector industrial instaladas en algin pais europeo se adhieran
con caracter voluntario a un Esquema de Auditoria y Gestion Medioambiental, mas
conocido por EMAS (Eco-Management and Audit Scheme)

En marzo 2001, el Consejo y el Parlamento europeo adoptaron la regulacion revisada
EMAS (Reglamento (CE) N° 761/2001 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de
marzo de 2001), por el que se permite que las organizaciones se adhieran con caracter
voluntario a un sistema comunitario de gestion y auditoria medioambientales (EMAS 1I).
Algunas caracteristicas de este reglamento son:
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e Extension del alcance a todos los sectores de actividad economica.

e Se confiere una gran importancia a la implicacion de los empleados en la puesta
en practica de EMAS y en el proceso de la mejora continua.

e Se refuerza el papel de la Declaracion Medioambiental (elemento clave del
EMAS, no exigido por la Norma ISO 14001), para mejorar la transparencia de
comunicacion del rendimiento medioambiental entre organizaciones registradas.

e La version revisada del EMAS, adopta ademas un logotipo con dos versiones,
para permitir a organizaciones registradas hacer publica su participacion en
EMAS con mayor eficacia; un logo demuestra la verificacion del Sistema, y otro
demuestra la validacion de la declaracion medioambiental.

e Ademas, incluye una consideracion mas exhaustiva de efectos indirectos que
incluyen inversiones de capital, decisiones administrativas que planifican,
procedimientos de obtencidn, opcidén y composicion de servicios, etc.

Al ser las normas ISO aceptadas internacionalmente pero menos exigente que el
EMAS, para que la progresion de la ISO 14001 al EMAS sea mas sencilla y no implique
la duplicacion; es decir, la nueva version del reglamento, supone un mayor
alineamiento con la Norma ISO 14001, como que los requisitos de la Norma 1ISO 14001
se incluyen de manera textual en el Anexo | del EMAS.

En febrero de 2006 se publica el EMAS I, “REGLAMENTO (CE) No 196/2006 DE LA
COMISION de 3 de febrero de 2006, por el que se modifica el anexo | del Reglamento
(CE) n° 761/2001 del Parlamento Europeo y del Consejo para tener en cuenta la norma
europea EN ISO 14001:2004, y se deroga la Decisién 97/265/CE.

-
EMIAS  ENIAS

ENVIRONMENTAL

O

MANAGEMENT VALIDATED INFORMATION
REC.NO. REG.NO.
Figura 2

Logotipo de EMAS.
Fuente: Comision Europea.

A pesar de las diferentes normas disponibles a la hora de implementar un SGMA estas
presentan muchas similitudes funcionales, que permite a los SGMA compatibilizarse y
poder pasar asi de una norma a otra de mayor compromiso o alcance.
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7. LA NORMA ISO 9001

La norma ISO 9001 es parte de un conjunto de normas sobre calidad y gestion de la
calidad, llamadas normas ISO 9000. Este conjunto esta formado por:

La norma ISO 9000 “Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario”. Contiene lineamientos para la seleccion y uso, explica los conceptos
fundamentales en Calidad, define términos claves y provee una guia para la
seleccién, uso y adecuacioén a las 1ISO 9001, 9002, y 9004.

La norma ISO 9001 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”. Es un modelo
para el Aseguramiento de la Calidad en el disefio y produccién, instalacion y
servicio.

La norma ISO 9004 “Sistemas de Gestidon de la Calidad - Directrices para la mejora
del desempefio”. Tiene como objetivo orientar a las organizaciones para superarse
en la gestion de calidad persiguiendo la mejora continua del sistema.

La norma ISO 9001 se basa en principios de gestion de calidad, tales como:

Enfoque al cliente. Esto quiere decir que el sistema de gestion debe estar pensado
en coémo lograr la satisfaccion del cliente e, incluso, superar sus expectativas.
Liderazgo. El sistema se logra llevar adelante mediante el liderazgo que ejerce la
direccion de la empresa. En consecuencia, el sistema de gestion de la calidad tiene
que estar liderado por la organizacion superior de la empresa que debe guiar y
motivar a los integrantes de la organizacion.

Enfoque de sistema para la gestion. Esto quiere decir que hay un conjunto de
elementos que interactian entre si en busca del logro de un objetivo.

Mejora continua. El sistema debe incorporar en su esencia la filosofia, los
procedimientos y los recursos para superarse continuamente mediante objetivos
desafiantes pero alcanzables.

Enfoque en la toma de decisiones. Tomar decisiones y ponerlas en practica es la
tarea més importante de un directivo. El sistema debe proveer informacion
significativa y fidedigna para que la direccién de la organizacion tome decisiones
orientada a la mejora.

Participacion del personal. El sistema debe ser participativo promoviendo que todos
los integrantes aporten desde su ambito de accién en la definicion de los
procedimientos y en la mejora de estos.

Relacion beneficiosa con los proveedores. Los proveedores son claves para los
resultados del sistema, por lo tanto deben ser considerados en este y orientados
hacia una relacion de beneficio mutuo y de largo plazo.

Hay diversas motivaciones que tienen las empresas para implantar un sistema de
gestion de la calidad. Generalmente estos son:

e Buscar obtener ventajas competitivas
e Ganar la confianza de los proveedores
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e Ganar la confianza de los clientes

Los sistemas de gestion de la calidad se pueden certificar voluntariamente, lo que
agrega beneficios adicionales para la organizacion porque hace explicito ante los
terceros (comunidad, clientes, proveedores, etc.) que el sistema de gestion esti
funcionando segun los estandares definidos. La certificacion 1ISO 9001 la otorgan
agencias certificadoras gubernamentales o privadas, las que a su vez tienen
reconocimiento internacional.

Aun cuando todas las normas de la familia 1ISO 9000 se pueden utilizar como
herramientas para gestionar la calidad en la organizacion, la norma ISO 9001 es la
Unica certificable.

8. LA NORMA ISO 14001

La norma ISO 14001 es parte de un conjunto de normas sobre gestion ambiental,
llamadas Normas ISO 14000, que pueden ayudar a la organizacibn a tratar
sistematicamente asuntos ambientales, con el fin de mejorar el comportamiento
ambiental y conseguir beneficios econémicos.

Se enfocan en aspectos especificos, como la auditoria, etiquetado ambiental y andlisis
del ciclo de vida. A este conjunto de normas las mas representativas son:

Norma Titulo

1SO 14001 Sistemas de Gestion Ambiental - Especificaciones y directivas para su
uso.

ISO 14004 Sistemas de Gestion Ambiental - Directivas generales sobre principios,
sistemas y técnica de apoyo.

ISO 14010 Auditorias Ambientales - Principios generales.
Auditorias Ambientales - Procedimientos de auditorias, Auditorias de

ISO 14011 . . .
Sistemas de Gestion Ambiental.

ISO 14012 Auditorias Ambientales - Criterios para certificacion de auditores.

ISO 14031 Evaluacion del desempefio ambiental — Lineamientos.

ISO 14032 EvaluaC|o[1 del de_sempeno ambiental - Ejemplos de Evaluaciéon de
Desempefio Ambiental.
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ISO 14040 Andlisis del ciclo de vida - Principios y marco general.

Andlisis del ciclo de vida - Definicion del objetivo y ambito y analisis del

ISO 14041 . .
inventario.

A pesar que estas otras normas ISO se pueden utilizar como herramientas para
gestionar la proteccion del ambiente, para obtener la certificacion de proteccion al
medio ambiente so6lo se puede utilizar la norma ISO 14001. La certificacion ISO 14001
la otorgan agencias certificadoras gubernamentales o privadas, bajo su propia
responsabilidad.

Esta norma explica los requisitos para un sistema de gestion ambiental, destinados a
permitir que una organizacion desarrolle e implemente una politica y unos objetivos
teniendo en consideracion los requisitos legales y otros requisitos que la organizacion
suscriba, y la informacion relativa a los aspectos ambientales significativos. Se aplica a
aquellos aspectos ambientales que la organizacion identifica que puede controlar y a
aquellos sobre los que la organizacion puede tener influencia. No establece por si
misma criterios de desempefio ambiental especificos (ISO, 2004).

Esta Norma Internacional se aplica a cualquier organizacion que desee:
a) establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion ambiental;
b) asegurarse de su conformidad con su politica ambiental establecida;
c) demostrar la conformidad con esta Norma Internacional por:
1) la realizacién de una autoevaluacion y autodeclaracion, o

2) la busqueda de confirmacion de dicha conformidad por las partes interesadas en
la organizacion, tales como clientes; o

3) la busqueda de confirmacion de su autodeclaracion por una parte externa a la
organizacion; o

4) la busqueda de la certificacién/registro de su sistema de gestidbn ambiental por
una parte externa a la organizacion.

La principal limitacion de la ISO 14001 es que no hay requisitos especificos. Esto
guiere decir que una empresa con SGMA muy ambicioso y otra con un SGMA mas
modesto, pueden ser certificadas por igual. En algunos casos, una certificacion 1SO
14001 solo significa que la empresa ha desarrollado un plan de protecciéon ambiental y
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gue esta cumpliendo con las leyes nacionales referentes al medio ambiente, mientras
gue para otras, implica mucho mas. En consecuencia, depende en gran medida del
compromiso que asuma cada empresa de manera individual (Andersen, M., &
Pazderka, C., 2003).

Con respecto al parrafo anterior ¢ La certificacion ISO 14001 es realmente

una ventaja comparativa entre empresas de un mismo rubro?
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Conclusion

La legislacion ambiental chilena fundamentalmente la Ley N° 19.300 (LBMA)
debe resguardar el derecho fundamental de vivir en un ambiente libre de
contaminacion y es deber del Estado velar para que este derecho no sea
afectado y tutelar la preservacion de la naturaleza. Es debido a esto que la
institucionalidad ambiental se tuvo que reformar, creando nuevos organismos y
dividiendose las funciones de normar, gestionar, fiscalizar y aplicar la justicia
para hacerla mas eficaz.

Las normas internacionales como la australiana, belga, britanica y la espafiola
han guiado el camino para llegar a un estandar a nivel internacional como son
las actuales normas de Gestion de la Calidad y Gestion Ambiental
internacionalmente aplicadas como las normas 1SO.

Dentro de las normas ISO las familias mas reconocidas son las pertenecientes a
las serie de las 9000 relativas a la Calidad y la Gestion de la Calidad y la serie
de las 14000 sobre Gestion Ambiental. Pero s6lo las normas ISO 9001 e ISO
14001 son certificables para las organizaciones lo que les otorga beneficios
como mejor imagen y mayor confianza de los proveedores y clientes. lo que
deberia manifestarse en mejores resultados econémicos.
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Introduccion

Este documento es una guia destinada a entregar los conceptos y practicas basicas de
planificacion estratégica y practicas para el disefio de un sistema de gestion de la
calidad para el cumplimiento de los objetivos empresariales.

El material de estudio esta basado en las mejores practicas de las empresas
nacionales e internacionales en el ambito de la planificacion estratégica y en la norma
ISO 9001:2008.
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|deas Fuerza

Las organizaciones para ser exitosas necesitan conocer la situacion en que se
encuentran en el presente, a dénde quieren llegar en un tiempo determinado y cémo
guieren lograr la meta.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta que tienen las organizaciones
para lograr las metas estratégicas.

En el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad debe tenerse como base la
planificacion estratégica que haya realizado la organizacién, de modo de asegurar que el
sistema apunte en la misma direccion que definié la organizacion en su planificacion.

Para enfrentar el disefio y la posterior implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad debe planificarse su ejecucién como un proyecto de modo de asegurar que se
cuenta con los recursos necesarios para su desarrollo en un plazo razonable.

El desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad requiere el liderazgo de la Alta

Direccién de la organizacién y el compromiso y participacién de todos los trabajadores
gue realizan funciones en los procesos que formaran parte del sistema.
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1. CONCEPTOS DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica es el proceso que una organizacion realiza para definir la
estrategia mediante la cual alcanzard sus objetivos y la forma en que implementara
esta estrategia.

El concepto basico de la planificacién estratégica consiste en identificar la situacion
actual de la organizacion, el objetivo al cual se quiere llegar y la forma que se usara
para llegar al objetivo.

Para esto se tienen tres preguntas fundamentales:
1.- ¢ Donde estamos?

2.- ¢ Adonde queremos ir?

3.- ¢, Como llegar alla?

Dada la trascendencia que tienen estas preguntas para la organizacion, las respuestas
son de responsabilidad de los integrantes del nivel directivo de esta.

“Si no sabes a donde vas, cualquier camino sirve’,

Lewis Carroll en Alicia en el pais de las maravillas

;Donde estamos?

Para la respuesta a la primera pregunta lo habitual es usar la metodologia denominada
FODA, la cual consiste en un estudio de la situacibn en que se encuentra una
organizacion analizando sus caracteristicas internas, tanto negativas como positivas
(debilidades y fortalezas) y los aspectos negativos y positivos de su situacién externa
(amenazas y oportunidades). El objetivo del estudio es determinar las ventajas
competitivas de la organizacion y, a partir de ellas, definir la estrategia a emplear que
mas le convenga en funcion de sus caracteristicas propias y las caracteristicas del
mercado en que se mueve.

Dentro de la situacion externa se debe considerar todos aquellos factores que pueden
afectar positiva o negativamente en los resultados de la organizacion:

e Caracteristicas politicas
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e Caracteristicas sociales

e Ambito legal

e Ambito tecnolégico

e Caracteristicas del mercado

Las oportunidades son aquellos factores positivos que se generan en el entorno y que

pueden ser aprovechados favorablemente.

Las amenazas son situaciones negativas del entorno que pueden afectar a los
resultados de la organizacion, para los cuales debe considerados en una estrategia
adecuada para poder sortearlas.

El analisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la organizaciéon para lo
cual el estudio debe permitir conocer la cantidad y calidad de los recursos y procesos
con que cuenta la organizacion. Dentro las caracteristicas internas se deben
considerar:

Aspectos financieros (disponibilidad de recursos de capital, nivel de endeudamiento
Recursos humanos (cantidad, competencias, factores sicolégicos, etc.)

Tipo de estructura organizativa

Capacidad tecnolégica y productiva

Imagen ante los consumidores

Imagen ante la comunidad

Un ejemplo genérico de andlisis FODA se muestra en la tabla siguiente.

Fortalezas Debilidades
Andlisis :
. - e Recursos y capacidades escasas
Interno * Capacidades distintas ¢ Resistencia al cambio
e Ventajas naturales L
) . ¢ Problemas de motivacion del
e Recursos superiores personal
Oportunidades Amenazas
Anélisis : :
Ext « Nuevas tecnologias ¢ Altos riesgos - Cambios en el
xterno SO : entorno (legislacion, gustos de
¢ Debilitamiento de competidores clientes, cambios demograficos
¢ Posicionamiento estratégico etc.) ’ ’

Figura N° 1

Ejemplo de un andlisis FODA de una organizacion
Fuente: Elaboracion Propia
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Este analisis se realiza en forma interna por la alta direccion de la organizacion y, dado
lo sensible que puede ser esta informacion, tiene caracter de confidencial.

A partir del analisis de la situacion actual la organizacion define su mision, vision,
objetivos estratégicos, valores y politicas.

1.1. Misién

La Misién es el proposito de la organizacion. Es la razon de su creacion. Una
declaracion de misién debe responder a las preguntas:

— ¢En qué negocio estamos?

— ¢ Quiénes somos?

1.2. Vision

La vision describe las aspiraciones fundamentales de una organizacién. Define una
posicion de negocio en un largo horizonte de tiempo. Las preguntas que la alta
direccion debe realizarse son:

— ¢A donde queremos ir?

— ¢Donde queremos estar en un horizonte de tiempo significativo?

A continuacion se entregan tres ejemplos de mision y visién definidas por empresas
gue funcionan en el mercado chileno.

e Nestlé, fabricante de productos alimenticios.

Nuestra Vision

Como empresa lider mundial en alimentacion, los esfuerzos de la compafiia se
orientan a estar siempre a la vanguardia de la industria de alimentos.

A partir de esa premisa, el objetivo es cumplir con las exigencias de una
sociedad que avanza hacia una vida mas saludable, creando valor a largo plazo
para nuestros accionistas, colaboradores, consumidores y las sociedades donde
operamos.

Nuestra Mision

Entregar a los consumidores chilenos alimentos de excelencia y alto valor
nutricional, que respondan a sus necesidades nutricionales en cada etapa de la
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vida y que aporten efectivamente a su salud y bienestar. Todo lo anterior

basandose en solidos principios y valores corporativos.
Fuente: http://www.nestle.cl/aboutus/mision_y valores

Universidad de Chile, institucion de educacién superior

Mision de la Universidad de Chile:

“La generacion, desarrollo, integracion y comunicacion del saber en todas las
areas del conocimiento y dominios de la cultura, constituyen la mision y el
fundamento de las actividades de la Universidad, conforman la complejidad
de su quehacer y orientan la educacion que ella imparte".

“La Universidad asume con vocacion de excelencia la formacion de personas
y la contribucién al desarrollo espiritual y material de la Nacién. Cumple su
mision a través de las funciones de docencia, investigacion y creacion en las
ciencias y las tecnologias, las humanidades y las artes, y de extensién del
conocimiento y la cultura en toda su amplitud. Procura ejercer estas
funciones con el mas alto nivel de exigencia".

"Es responsabilidad de la Universidad contribuir con el desarrollo del
patrimonio cultural y la identidad nacionales y con el perfeccionamiento del
sistema educacional del pais."”

Visiéon de futuro:

Desarrollo consistente con la mision histérica, la naturaleza estatal y publica y
el compromiso nacional de la universidad.

Parametros internacionales de excelencia académica.

Respuesta creativa y eficaz a las condiciones y desafios que plantea la
globalizacion y la insercién del pais en el orden mundial.

Fuente: http://www.uchile.cl/portal/presentacion/institucionalidad/39635/mision-y-vision

LAN, linea aérea

Vision de la Compaiiia:
“Ser una de las 10 mejores lineas aéreas del mundo”

Mision de la Compaifiia

“Transportamos suefios entregando lo mejor de nosotros para lograr la
preferencia de clientes y comunidades, construyendo una empresa sustentable

donde nos encante trabajar.”
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Fuente:http://www.lan.com/sitio_personas/minisitios/trabajar_en_lan/chile/vision_mision.ht
ml

1.3 Valores

Los valores, en el lenguaje empresarial, son los juicios morales o éticos que las
organizaciones tienen sobre determinadas materias que les afectan. Los valores de la
organizacion son los pilares que soportan sus acciones y son de caracter permanente.

Al definir sus valores una empresa se define a si misma, porque los valores de una
organizacion son, o deberian ser, los valores de sus miembros.

La definicion de los valores es un instrumento gerencial para dar identidad a la
organizacion por lo tanto tienen que ser coherentes con la forma en que va a actuar la
organizacion.

En el plano interno, los valores sefialan la forma en que la alta direccién de la
organizacion orienta el actuar de sus integrantes en la gestion de la empresa ante
determinadas circunstancias. Deberian ser una fuerza que impulse a los trabajadores a
realizar su trabajo.

El plano externo, los valores muestran como la empresa quiere ser percibida por el
mundo (clientes, comunidad, autoridades, competidores).

La definicion de los valores la realiza el equipo directivo de la organizacion con la
mayor participacion posible de los integrantes de la organizacion, de modo de
representar en la mayor medida posible los valores que comparten los integrantes,
respondiendo a preguntas tales como:

— ¢ Quiénes son nuestros clientes?

— ¢ Qué es lo que le ofrecemos o queremos ofrecerles a nuestros clientes?

— ¢ Qué deseos satisfacemos o queremos satisfacer en nuestros clientes?

— ¢ Qué es lo que nos diferencia de nuestros competidores?

— ¢ Qué ventajas tenemos en la forma en que realizamos nuestros productos?
— ¢ Qué le ofrecemos a nuestros trabajadores?

— ¢ Cuales son nuestros valores compartidos?

— ¢ Como deberiamos actuar ante determinadas circunstancias criticas?

— ¢ Qué es lo que debe ser nuestra organizacion?

Es necesario tener presente que los valores de una empresa forman parte de una
decision estratégica que toma la organizacion con una mirada de largo plazo.

Existen diversos valores empresariales, pero la organizacion debe priorizar aquellos

gue sean mas relevantes para identificarse y comunicar. Algunos ejemplos de valores
de una organizacion son:
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Aprendizaje Disciplina Originalidad
Autocritica Flexibilidad Perseverancia
Calidad Honestidad Proactividad

Comunicacion Justicia Puntualidad
Consecuencia Libertad Trabajo en equipo

¢Adonde queremos ir?

Para definir hacia donde quiere ir o donde quiere estar la organizacion se establecen
los objetivos estratégicos.

1.4. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son los resultados a nivel estratégico que una organizacién
pretende alcanzar a largo plazo. Estan basados en la vision, la misién y los valores de
una organizacion y condicionan las acciones que la organizacion llevara a cabo.

Los objetivos estratégicos definen en forma concreta los resultados de la organizacién
en el tiempo para que la vision y mision se hagan realidad.

Los objetivos deben tener indicadores y metas expresadas en cantidades (de forma

gue sean medibles) y para una fecha definida. Si los objetivos no tienen metas no
pasan de ser sélo deseos.

Las metas deben ser realistas, medibles, relevantes y desafiantes.

En los cuadros siguientes se muestran ejemplos de objetivos y metas de distintos tipos
de empresas:

Ejemplo 1: Empresa distribuidora de agua potable que sufre pérdidas debido a robo y
otras causas

Objetivo Indicador Frecuencia Meta
Reducir las pérdidas de | Porcentaje de pérdidas Anual Reducir 1,5%
distribucion de agua sobre el total distribuido anual
Disminuir el robo de | Porcentaje de la pérdidas Anual Reducir en 1%
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agua debidas a robo anual
Mejorar la efectividad de | Porcentaje de Anual Incrementar en
las inspecciones inspecciones exitosas 2,5% anual

Fuente: Elaboracion Propia

Ejemplo 2: Empresa de retail que busca incrementar su participacion de ventas en el

mercado
Objetivo Indicador Frecuencia Meta
Aumentar la rentabilidad | RSI (retorno sobre la Anual Aumentar 10%
inversion) anual

Aumentar la fidelizacion | Porcentaje de clientes Anual Aumentar en

de los clientes gue repiten compras 15% anual

Mejorar las | Porcentaje del personal Anual Incrementar en

competencias del | que supera evaluacion de 2,5% anual

personal de ventas competencias

Fuente: Elaboracién Propia

Ejemplo 3: Empresa manufacturera que busca mejorar sus resultados globales

Objetivo Indicador Frecuencia Meta

Incrementar la | Tasa de rentabilidad (%) Anual Aumentar 20%

rentabilidad y cada afo

crecimiento econémico

Aumentar la calidad de | Calidad del servicio Anual Aumentar en

atencion al cliente percibido 15% anual la
evaluacion
realizada por los
clientes

Incrementar el | Porcentaje de | Semestral |Incrementar en

mantenimiento mantenciones realizadas 2,5% anual

preventivo en la planta | sobre las programadas

Disminuir el tiempo de | Tiempo de respuesta en Anual Disminuir el

paralizacion por fallas la solucion de fallas tiempo total de
paralizacion por
afio en un 12%
anual

Fuente: Elaboracion Propia

1.5. Politicas

Las politicas de una organizacidbn son un conjunto de declaraciones de principios
generales que la organizacion se compromete a cumplir. En ella se dan una serie de
reglas y directrices basicas acerca del comportamiento que se espera de sus
empleados.
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Puede haber politicas globales, que abarcan todos los aspectos, y politicas especificas
sobre determinadas materias.

También puede haber politicas generales, para toda la organizacion, y politicas
departamentales, para determinadas areas de la organizacion.

Ejemplos de politicas de empresas se muestran a continuacion:

Ejemplo 1: Politica Integral de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud
Ocupacional de la Comparnia Minera del Pacifico (CAP)

Ver: www.capmineria.cl/empresa/politicas-corporativas

Ejemplo 2: Politica de Seguridad de Constructora JCE S.A., empresa constructora
chilena

Ver: http://www.constructorajce.cl/index.php?op=politicas-seguridad

Ejemplo 3: Politica Integrada Calidad, Medioambiente, Seguridad y Salud Ocupacional
de Transportes Bello, empresa chilena de transportes de carga

Ver: http://www.transportesbello.com/vision.php

Ejemplo 4: Politica de Calidad de Makita, consorcio de empresas japonesas fabricantes
de herramientas

Ver: http://www.makita.es/principios-y-politicas-de-empresa.html
¢Como llegar alld?
El dltimo paso de las definiciones estratégicas consiste en definir las acciones a

realizar, la forma y los medios necesarios para que la visién y mision de la organizaciéon
se hagan realidad.
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2. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) el primer paso es
conceptualizar lo que se va a realizar. Una forma de representar el concepto es
mediante un Modelo Conceptual, figura esqueméatica que representa a grandes rasgos

como funcionara el SGC.

Un modelo genérico se encuentra en la seccién 0.2 de la Norma ISO 9001:2008 y que

se muestra a continuacion.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidadI

Responsabilidad
de la direccién

Medicion analsis l
. - S fz
y mejcra - Satsfacoon

1

Chentes

7

Realizaci

- — — ———— — —_—
Clientes Gestion de los
recursos
. Entradas
Requisitos

Producto J_Sal_ums._

Figura N° 1
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: Noma ISO 9001:2008

El disefio del SGC requiere de realizar varios documentos que se elaboran en forma

secuencial. Estos documentos son:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la

calidad,

b) un manual de la calidad,
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c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta norma
internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos. (ISO, 2008)

El disefio e implantacién de un SGC debe ser tratado por la organizacidbn como

un proyecto, por la tanto, debe contar con un programay con recursos.

El programa debe detallar las actividades o tareas a realizar, su fecha de inicio,
duracion y fecha de término programada, los recursos asignados a cada tarea, la
secuencia logica entre las actividades. El periodo de disefio podria durar entre 4 a 6
meses dependiendo de la claridad que tenga la organizacion de sus procesos y la
cantidad y complejidad de estos.

Los recursos a considerar son, fundamentalmente, recursos humanos que gestionen y
elaboren, revisen y aprueben los diferentes documentos a emitir. Lo minimo que se
requiere es:

— Un Encargado del Sistema. Para ello la organizacion debe designar un profesional
gue tenga las competencias para disefiar e implementar el SGC. Dentro de las
competencias, si no cuenta con el conocimiento suficiente, la organizacion debera
contratar un asesor externo que apoye al Encargado del SGC. La dedicacion del
Encargado durante el periodo de disefio e implementacion deberia ser del 100% si
se pretende realizar el proceso en un tiempo razonable.

— Un Representante de la Alta Direccién. El ideal es que sea el propio gerente
general o director general de la organizacion quien represente a la Alta Direccion sin
embargo, considerando la dedicacion que se requiere para esta funcion en muchas
ocasiones el gerente general debe delegar en otra persona de la direccién. Es
fundamental que la persona en quien se delegue tenga las atribuciones necesarias
para tomar decisiones que afecten a toda la organizacion.

— La patrticipacion de los trabajadores que realizan los procesos.

2.1 Politica de Calidad y Objetivos de Calidad

Ver las definiciones de Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad indicadas en
la Unidad 1 de este curso.
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En la politica de calidad y objetivos de calidad, la Direccion de la organizacién se
compromete con determinados objetivos relacionados con la calidad y la mejora
continua, a aportar los recursos necesarios para cumplir con los objetivos y a difundir la
politica y los objetivos a todos los integrantes de la organizacion.

La politica de calidad y objetivos de calidad estan en la base del SGC de una
organizacion. Son las que orientan a todos los documentos integrantes del SGC. A su
vez, las politicas de la calidad nacen de las definiciones estratégicas que tenga la
organizacion y, por ende, ademas de ser coherentes con estas deben llevar esas
definiciones a un nivel tactico y operativo.

Una clave nemotécnica para recordad las caracteristicas que deben tener los objetivos
se llama “SMART” (George T. Doran, 1981) por la sigla que se genera, de las palabras
en inglés:

. (Specific) ESpecificos

. (Measurable) Medibles

. (Achievable) Alcanzables
. (Relevant) Relevantes

. (Timely) en el Tiempo
Especificos

Los objetivos deben de ser lo mas especificos y detallados que se pueda. Se debe
entender, sin ningun tipo de ambigledad, que es lo que se quiere conseguir.

Medibles

Todo objetivo debe de ser perfectamente medible. Deberds marcar los parametros
necesarios para saber que estas yendo por el camino correcto y que definitivamente,
cuando asi sea, lo has conseguido.

Alcanzables

Antes de acometer el objetivo se debe buscar evidencias de que es totalmente
alcanzable.

Realistas

Que un objetivo sea alcanzable no significa que sea realista. Es importante conocer tus
habilidades, ser consciente de los recursos de los que dispones y de los recursos que
necesitaras para alcanzar el objetivo.
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En el Tiempo

El objetivo debe de estar ubicado en un plazo, todo aquello que no esté agendado,
jamas se harad. Ademas, es bueno definir hitos temporales a lo largo del objetivo. Es
decir, si el objetivo es a un plazo de 10 afios, es bueno ir, cada afio, midiendo la
progresion del mismo y marcar acciones correctoras si los resultados en estos hitos no
son los deseados.

A continuacion se entregan ejemplos de objetivos de la calidad méas usuales.

« Lograr (o mejorar) la satisfaccion de los requerimientos del Cliente

e Disminuir las fallas en los procesos (Mejorar la eficacia)

« Mejorar la eficiencia del proceso principal X

o Mejorar la eficiencia del proceso de soporte Y

o Trabajar bajo estandares de calidad y bajo estrictas normas de seguridad

o Aumentar el compromiso del personal respecto a la prevencion de fallas y la mejora
continua

e Mejorar las competencias del personal
o Administrar eficientemente los recursos de la organizacién
e Generar confianza de los proveedores

2.2 Manual de la Calidad

El Manual de la Calidad es el documento central del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC). Segun la norma ISO 9001:2008 la organizacion debe establecer y mantener un
manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestidon de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad. (ISO, 2008)

En el manual se desarrollan todos los contenidos que la Norma ISO 9001 establece
como obligatorios y se establece una descripcién detallada de todo el Sistema de
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Gestion de Calidad de la organizacién. Del manual se derivan los instructivos,
procedimientos, formatos. etc. que se aplican en el SGC.

Ademas, el Manual de la Calidad debe contener todos los elementos y directrices para
la implantacion, mantenimiento y mejora continua del SGC.

Es recomendable que, para mostrar como interactian los diversos procesos y los
diversos elementos que forman parte del SGC, en el Manual de la Calidad se entregue
una vista general del SGC mediante un “Mapa de procesos del SGC”. Ademas, es
recomendable incluir un organigrama que sirva para describir la organizacion en forma
grafica.

El formato y la estructura del Manual de la Calidad no estan regulados, por lo tanto
cada organizacion debe definirla segun mejor satisfaga sus necesidades, tomando en
consideracion el volumen y la complejidad del documento.

En general las organizaciones utilizan una estructura que tenga una relaciéon con la
estructura de la norma ISO 9001 como la que se propone a continuacion.

1. GENERALIDADES Y ALCANCE
1.1. Antecedentes de la Organizacién
1.2. Resefa historica
1.3. Aplicacion y exclusiones del SGC
2. REFERENCIAS
3. TERMINOS Y DEFINICIONES
4. REQUISITOS NORMATIVOS
4.1. Requisitos generales
4.2. Requisitos de la documentacion
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la Direccién
5.2. Enfoque al Cliente
5.3. Politica de la Calidad
5.4. Planificacion
5.4.1 Requisitos legales y otros reglamentarios
5.4.2 Obijetivos, metas, indicadores y programas de gestion
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicaciéon
5.5.1 Responsabilidad, autoridad y rendicion de cuentas
5.5.2 Representante de la direccion
5.5.3 Representante de los trabajadores
5.5.4 Comunicacion interna, externa y participacion
5.6 Revision por la direccion
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1.Provision de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Infraestructura
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6.4. Ambiente de trabajo
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1.Planificacién de la realizacion del servicio
7.2.Procesos relacionados con el Cliente
7.3. Disefio y desarrollo
7.4.Compras
7.5.Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién
7.5.2 Validacion del servicio
7.5.3 ldentificacion y trazabilidad
7.5.4Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1.Generalidades
8.2. Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Analisis de datos
8.5.Mejora
9. ANEXOS
Anexo A: Organigrama de la Organizacion
Anexo B: Medios de Comunicacion Internos del SCG.
Anexo C: Medios de Comunicacion Externos del SGC
Anexo D: Matriz de Competencias del Personal

El contenido general de cada una de las secciones se describe a continuacion. Ademas
se sefiala entre paréntesis el apartado de la Norma ISO 9001 con el cual se relaciona.

Generalidades y alcance

En esta seccidn se presentan los antecedentes generales y una breve resefia
histérica de la organizacién, y el ambito de aplicacion del SGC y las exclusiones que
corresponda.

El alcance del SGC se refiere a qué procesos de la organizacion aplica. Dado que la
norma 1SO 9001 esta basada en procesos, es factible que el SGC pueda abarcar
s6lo uno o varios procesos de la organizacion o todos.

Las exclusiones son las definiciones que hace la organizacion respecto a qué
aspectos de la norma no se consideran en el SGC debido a que no aplican. Estas
exclusiones deben justificarse debidamente. Por ejemplo, una empresa de servicios
podria no realizar disefio y desarrollo de productos (seccion 7.3 de la norma ISO

17 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

9001:2008), en este caso debe dejarlo explicito y fundamentado en el manual.

Referencias

En esta seccion se explicitan todos los documentos a los que se hace referencia en
el Manual, como por ejemplo la norma ISO 9001, las leyes y otras normas que
apliquen a los procesos definidos en el alcance.

Términos y definiciones

En esta seccidon se indican las definiciones de todos los términos usados en el
Manual.

Requisitos normativos

Requisitos generales. En esta seccidn se indican los requisitos generales en los
gue se identifican los procesos necesarios para el Sistema de Gestion, la secuencia
e interaccion, criterios y meéetodos de operacion, control y su aplicacion en los
distintos niveles de actuacion al interior de su organizacion. Para una mejor
comprension se puede entregar el “Mapa de procesos del SGC”.

Requisitos de la documentacién. En esta seccion se indican los documentos que
forman parte del SGC y la forma en que los documentos (manual, procedimientos,
instructivos y registros) son elaborados, revisados, aprobados, actualizados y
eliminados.

Compromiso de la direccion

Compromiso de la direccion. En esta seccion se establece el compromiso de la
direccién con la aplicaciéon y mantencién del Sistema de Gestion de Integrado, asi
como con la mejora continua de su eficacia y las actividades que realizara para este
efecto (Seccion 5.1 de la Norma).

Enfoque al Cliente. En esta seccion se establece el compromiso de la organizacion
de poner el foco del SGC en la satisfaccién del Cliente (Seccion 5.2 de la Norma).

Politica de la Calidad. En esta seccion se presenta la Politica de la Calidad que la
organizacion ha definido previamente (Seccion 5.3 de la Norma).

Planificacion. En esta seccion se indica como la alta direccion de la organizacion
se asegura que la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el
fin de cumplir los requisitos generales del apartado 4.1 de la norma, asi como los
objetivos de la calidad, y como se mantiene la integridad del sistema de gestion de
la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste (Seccion 5.4 de la
Norma).

También se establece como la organizacion identifica, recopila y controla el acceso
a los requisitos legales y a los requisitos suscritos con los clientes, por ejemplo
mediante contratos o publicidad.
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Finalmente, en esta seccion se presentan los objetivos, metas, indicadores para
medir el cumplimiento de la eficacia del SGC y programas de gestion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacién. En esta seccion se define la
responsabilidad y autoridad de la organizacion y se define el mecanismo de
rendicion de cuentas. Se designa al representante de la direccibn y sus
atribuciones, se indica el representante de los trabajadores y/o los canales e
instancias de participacion de estos. Se indican los canales de comunicacion interna
y externa (Seccion 5.5 de la Norma).

Revision por la direccion. En esta seccidbn se establece el mecanismo,
responsabilidades y frecuencia con que la direccion de la organizacion realiza la
revision del Sistema de Gestion de la Calidad (Seccién 5.6 de la Norma).

Gestion de los recursos

Provision de recursos. En esta seccion se indica como la alta direccion establece
y proporciona los recursos necesarios para aplicar y mantener el SGC, mejorar
continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del Cliente (Seccion 6.1 de la
Norma).

Recursos humanos. En esta seccidn se indica el reconocimiento que el personal
gue afecte la calidad de los productos de la organizacion debe ser competente
sobre la base de la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas.

Para ello la organizacion define la forma en que gestiona la competencia, la toma de
conciencia y la formacién de su personal.

Finalmente se establece el mecanismo mediante el cual se evaluara el desempefio
de los trabajadores que realizan funciones dentro del alcance del SGC (Seccién 6.2
de la Norma).

Infraestructura. En esta seccién se indica las responsabilidades y funciones de los
integrantes de la organizacion para contar con la infraestructura necesaria para
gestionar sus procesos Yy lograr la conformidad del producto realizado (Seccion 6.3
de la Norma).

Ambiente de trabajo. En esta seccidn se indica las responsabilidades y funciones
de los integrantes de la organizacion para identificar y gestionar las condiciones
ambientales y de seguridad adecuadas para el desarrollo de las actividades de los
procesos del SGC, tales como elementos de proteccion personal, condiciones de
seguridad, luminosidad, ventilacion, humedad, etc. (Seccion 6.4 de la Norma).

Realizacion del producto

Planificacion de la realizacion del servicio. En esta seccion se indica el
mecanismo y las responsabilidades para ejecutar la planificacion destinada a
asegurar que el producto sea coherente con los requisitos de los otros procesos del
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sistema de gestidn de la calidad (Seccién 7.1 de la Norma).

Procesos relacionados con el cliente. En esta seccion se indica como la
organizacion realiza la determinacion de los requisitos relacionados con el producto,
la revision de los requisitos relacionados con el producto y la comunicacion con el
cliente (Seccion 7.2 de la Norma).

Disefio y desarrollo. En esta seccion se indica como la organizacion realiza la
planificacion del disefio y desarrollo del producto; determina los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo; gestiona los resultados del disefio y desarrollo;
realiza revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado;
realiza la verificacion del disefio y desarrollo; realiza la validacion del disefio y
desarrollo; y gestiona el control de los cambios del disefio y desarrollo (Seccién 7.3
de la Norma).

Compras. En esta seccion se indica como la organizacién asegura que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados; evalia y selecciona los
proveedores; gestiona la informacién de las compras; y establece e implementa las
actividades necesarias para asegurarse que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados acuerdo con los requisitos de la organizacion
(Seccion 7.4 de la Norma).

Producciéon y prestacion del servicio. En esta seccidon se indica como la
organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas; valida todo proceso de produccion y de prestacién del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicion posteriores; identifica el estado del producto con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicibn a través de toda la realizacion del
producto; cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma; y preservar el
producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la
conformidad con los requisitos (Seccion 7.5 de la Norma).

Control de los equipos de seguimiento y de medicion. En esta seccion se indica
como la organizacion determina el seguimiento y la medicion a realizar y los
equipos de seguimiento y medicién necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados (Seccion 7.6 de la
Norma).

Medicidn, andlisis y mejora

Generalidades. En esta seccion se indica cobmo la organizacion planifica e
implementa el seguimiento, medicidn, analisis y mejoras necesarios para demostrar
la conformidad del servicio y/o producto; se segura de la conformidad del SGC y
mejora continuamente la eficacia del SGC (Seccion 8.1 de la Norma).

Seguimiento y medicion. En esta seccion se indica como la organizacion obtiene y
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utiliza la informacion relativa a la percepcion que tienen los clientes respecto al
cumplimiento de sus requerimientos; ejecuta las auditorias internas; efectia el
seguimiento de los procesos del SGC; y efectia el seguimiento y medicion de los
costos, plazos y cumplimiento de los requisitos acordados con los clientes (Seccion
8.2 de la Norma)

Control del producto no conforme. En esta seccibn se indica como la
organizacion se asegura que el producto o servicio que no sea conforme de
acuerdo a sus requisitos, se identifique y controle para prevenir su uso o0 entrega,
estableciendo controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme (Seccion 8.3 de la Norma).

Anadlisis de datos. En esta seccién se indica como la organizacion determina,
recopila y analiza datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC; y evalla
donde puede realizarse la mejora continua.

Mejora. En esta seccidn se indica como la organizacién realiza la mejora continua
de la eficacia del SGC y toma las acciones apropiadas tendientes a eliminar la
causa de No Conformidades detectadas.

2.3 Procedimientos

Los procedimientos del SGC establecen la forma especifica en que se ejecutan los
procesos de la organizacion.

Los procedimientos establecidos para el SGC pueden estar incluidos en el Manual de
la Calidad o ser documentos independientes. En general es recomendable que los
procedimientos sean documentos independientes para cada proceso de modo que el
Manual tenga un tamafio razonable. Ademas, esto permite que los procedimientos
sean actualizados sin tener que modificar el Manual.

Existen 6 procedimientos que la Norma ISO 9001:2008 establece como

obligatorios todos los demas son opcionales para la organizacion.

Los procedimientos obligatorios segun la norma ISO 9001 son:

Control de documentos del SGC (seccién 4.2.3 de la Norma)
Control de registros del SGC (seccion 4.2.4 de la Norma)
Auditorias internas (seccion 8.2.2 de la Norma)

Control del producto no conforme (seccion 8.3 de la Norma)
Acciones correctivas ( seccion 8.5.2 de la Norma)

Acciones preventivas (seccion 8.5.3 de la Norma)
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Los procedimientos no obligatorios que estan basados en la norma ISO 9001 son:

e Para elaborar procedimientos

e Evaluaciéon de suministros criticos (Seccion 7.4 de la Norma)
e Mejora continua (Seccion 8.5 de la Norma)

e Induccion y capacitacion (Seccién 6.2 de la Norma)

Procedimientos de los procesos principales. Se realizardn de acuerdo con el alcance
gue se defina para el SGC. Como se dijo anteriormente puede ser uno 0 mas procesos.
En términos genéricos se podrian expresar como:

e Proceso A
e Proceso B
e Proceso C

Procedimientos de procesos de soporte. Se realizaran si estos procesos afectan la
calidad de los productos que estan en el alcance del SGC. Ejemplos de estos son:

Compray pago a proveedores (Seccion 7.4 de la Norma)
Facturacion al cliente

Contratacioén y finiquito del personal (Seccion 6.2 de la Norma)
Control documental de procesos

Soporte computacional e informatico

Respaldo de la informacién computacional

Cada procedimiento debe incluir, como minimo:

Objetivo

Ambito de aplicacion
Referencias
Responsabilidades
Desarrollo del proceso
Documentacion y registros

Ademas, es recomendable que cada procedimiento incluya un flujograma (diagrama de
flujo) del proceso que trata.

Cada procedimiento debe ser elaborado de acuerdo al formato y estructura definido en
el Procedimiento para Elaborar Procedimientos.
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2.4 Registros

Los registros son documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades
realizadas o de los resultados obtenidos (ISO, 2005).

La norma ISO 9001:2008 establece que los registros establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestidn de la calidad deben controlarse (ISO, 2008).

Para facilitar la emisiobn y posterior control de los registros, las organizaciones
establecen plantillas de documentos sobre los cuales posteriormente se realizaran los
registros que el SGC requiere.

Cada organizacién define segun las caracteristicas de sus procesos y su SGC los
registros que requiere. A continuaciéon se lista un conjunto de registros de aplicacion
general:

— Registro de No Conformidades

— Registro de Acciones Correctivas

— Registro de Acciones Preventivas

— Ficha de Distribucién de Documentos

— Registro de Acciones de Mejoramiento

— Plan de Capacitacion del Personal

— Formulario de Solicitud de Capacitacion

— Acta de Reunion

— Acta de Charlas de Induccién

— Matriz General de Normas y Leyes Aplicables

— Pauta de Evaluacion de Satisfaccién del Cliente

— Pauta de Evaluacion del Desempefio del Personal

— Pauta de Evaluacién de la Eficacia de la Comunicacion
— Pauta de Evaluacién de la Eficacia de Auditorias Internas
— Pauta de Evaluacién de la Eficacia de la Capacitacion
— Lista de Verificacion de Procesos

— Lista Maestra de Documentos del SGC

— Lista Maestra de Control de Registros

— Lista Maestra de Suministros Criticos
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Conclusion

Un Sistema de Gestion de la Calidad debe ser considerado por la organizacibn como
un proyecto que se realiza en un periodo de tiempo, que requiere del compromiso de la
Alta Direccion para su disefio e implantacion, la cual debe involucrarse en su desarrollo
y aportar los recursos necesarios para que el resultado sea una herramienta que ayude
a la organizacion a cumplir sus objetivos estratégicos.
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Introduccion

Este documento es una guia destinada a entregar los conceptos y la forma de aplicar
los diferentes elementos necesarios para realizar el disefio de un sistema de gestion
ambiental, acuerdo la norma ISO 14001:2004 y la determinacioén de indicadores de
gestién para los sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Adicionalmente se incorporan guias para desarrollar la documentacion de los sistemas
de gestion ambiental que serviran para su implantacion y mantenimiento.
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|deas Fuerza

Los Sistemas de Gestion Ambiental tiene estructura de fases circular, que permite
el mejoramiento continuo de la gestion ambiental de la organizacion.

Para implementar un Sistema de Gestion Ambiental es necesario un real
compromiso de la organizacion, ya que debe destinar recurso, personal, tiempo e
infraestructura para esto.

La planificacion del SGMA debe hacerse de acuerdo con los impactos
ambientales producidos o posibles de producir por una organizacion, a los cuales
debe proponer objetivos y metas para controlarlos o reducirlos.

Los indicadores de gestion son herramientas fundamentales para medir el
cumplimiento de la eficacia del los sistemas de gestion y de los programas de
gestién y generar la mejora continua.

Una correcta documentacion escrita consigue poner al alcance de cualquier
miembro de la organizacién los aspectos operativos necesarios para asegurar la
implementacion del sistema, asi como su mantenimiento.
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3. Disefio del Sistema de Gestién Ambiental

Asi como en el sistema de gestion de la calidad, el sistema de gestion ambiental
también se puede representar por un ciclo de mejoramiento continuo formado por
varias etapas, del cual el punto de partida es el compromiso por parte de la direccion
de implementar un SGMA, seguido por establecer una politica ambiental, planificar el
SGMA de acuerdo a la norma ISO 14001, la implantacion y operacion, la verificacion,
terminando por la revision por la direccion.

Compromiso

Politica Ambiental
Verificacién

a)Aspectos amblentales y
susimpactos
bjRequerimientos legales

Figura N° 1
Etapas para implementar un SGMA.
Fuente: Elaboracién propia

La fase de disefio o planificacion de un sistema de gestion ambiental se puede realizar
en diferentes fases, las que se profundizaran a continuacion.

e Compromiso

Para poder implementar un SGMA debe existir un amplio compromiso desde lo mas
altos hasta los méas bajos niveles de la organizacién. Es importante, para ello, que
todos comprenda los beneficios que trae la implementacion del sistema de gestion
ambiental y sobretodo la direccién de la empresa, ya que debe apoyar todas las
acciones necesarias, otorgando infraestructura y los recursos necesarios.
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e Revision Inicial

Si la organizacién no posee un SGMA deberd empezar con una revisibn ambiental
inicial. Una revision ambiental es una evaluacion del estado actual de la empresa, que
permite a la organizacion identificar los efectos ambientales en general y comparar
estos con el cumplimiento de la legislacion ambiental.

En la revision inicial se tendra que identificar todas las materias primas que se utilizan,
los productos manufacturados, los procesos de fabricacion, la energia, cualquier tipo de
emision y los riesgos de accidentes y con ellos confeccionar una lista de todos aquellos
aspectos de la organizacion que puedan tener algun efecto sobre el medio ambiente.

Con esta revision se identificardn los puntos fuertes y los puntos débiles, los riesgos y
las oportunidades de todos los aspectos ambientales, y esto serd la base para la
implementacion del SGMA.

La informacion proporcionada en el proceso de revision ambiental inicial, debe quedar
plasmada en un documento que servira como base para elaboracion la politica
ambiental. El contenido minimo que debe tener este documento es:

Identificacion de los efectos ambientales.

Valoracion de los efectos mas significativos.
Naturaleza y alcance de los problemas y deficiencias.
Establecimiento de las prioridades.

3.1. Politicas y Objetivos
e Politica Ambiental
Ver en la Unidad | la definicion de politica ambiental segun la norma ISO 14001.

La politica de ambiental es el primer documento que se pide en la norma ISO 14001,
es como una carta de presentacion del SGMA para nivel interno (empleados) como al
exterior. Se puede definir como una declaracion de objetivos realizada publicamente y
gue expone el compromiso adoptado para mejorar su actuacién respecto al medio
ambiente. Esta politica debe ser detallada, estableciendo acciones para el futuro, de
manera que pueda mantener y mejorar potencialmente su comportamiento ambiental
(ISO, 2004).

e Planificacion
La planificacion es el segundo elemento que desarrolla la norma ISO 14001 y en este

punto la organizacion debe establecer y mantener uno o varios procedimientos para
identificar o definir los siguientes componentes (ISO, 2004):

5 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

a) Aspectos ambientales y sus impactos
b) Requerimientos legales y otros

c) Objetivos y Metas

d) Programa(s) de Gestion Ambiental

a) Aspectos ambientales y sus impactos

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno 0 varios
procedimientos para identificar los aspectos ambientales y determinar aquellos que
tienen o pueden tener efectos significativos (ISO, 2004).

Los aspectos ambientales son elementos surgidos de las actividades, productos,
servicios o recursos fisicos de la organizacion, los cuales pueden tener efectos
potencialmente beneficiosos o perjudiciales sobre el medio ambiente. Es por esto
gue las organizaciones deben identificar aquellos aspectos que puede controlar o
gue puede tener algun tipo de influencia. Ademas, la organizacion debe considerar
los aspectos que normalmente no son regulados: como el desaprovechamiento en
la produccién y el consumo de energia.

Una vez que se identifican los aspectos ambientales, se debe analizar cuales son
los aspectos que pueden tener impactos significativos en el ambiente, los cuales
deben considerarse cuando se establezcan los objetivos ambientales, para asi se
puedan definir los controles operacionales y se consideren otras acciones.
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Figura N° 2
Enfoques para identificar aspectos ambientales.
Fuente: Elaboracion Propia.

b) Requerimientos legales y otros

El requisito minimo para implementar un SGMA es cumplir con la normativa
vigente, por lo que la organizacion debe establecer, implementar y mantener uno
0 mas procedimientos donde se identifiquen cuéles son los requerimientos
legales, y otras reglas que quiera y deba adoptar la empresa en materia
ambiental, ademés de determinar como la afectan en lo que hace. Este proceso
debe ser continuo ya que pueden crearse nuevas normas o0 pueden ser
revisadas las existentes, por lo cual podria ser necesario modificar los objetivos
ambientales u otros elementos del SGMA.

Con los aspectos ambientales analizados se debe determinar hasta qué punto la
empresa cumple con la legislacion vigente, bajo condiciones normales pero
también en caso de condiciones anomalas.

Por ejemplo una empresa del sector forestal debe considerar diversas
disposiciones entre las cuales destacan:
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Constitucion Politica de la Republica de Chile

Decreto N°4363. Ley de Bosques

Decreto Supremo N°2374

Decreto N°701. Ley de fomento Forestal.

Ley N°18.362, sobre Areas protegidas del Estado

Ley N°18.378, sobreproteccion de patrimonio turistico.
Ley N°19.300, Bases Generales del Medio Ambiente.
Ley N°19.561, (modifica D.L. N°701)

Ley N°20.283, Ley de recuperacion del bosque Nativo

0O O O O O O 0 0 O0

Pero ademas debe considerar las normas de adhesion voluntaria de CONAF,
propuestas de practicas forestales de la CORMA vy las legislaciones de caracter
internacional, conformada por acuerdos Yy negociaciones econdmicas
internacionales a las que Chile se ha incorporado o postula (OMC, UE, NAFTA,
MERCOSUR, APEC).

Es por esta diversidad de disposiciones que deben existir procedimientos para
identificar cuales aplican a cada organizacion.

c) Objetivos y Metas
Una vez que se identifican y sefialan los aspectos ambientales, sus impactos y
los requerimientos legales y otras normas asociadas, se puede desarrollar el

tercer componente de la planificacion: los objetivos y metas (Volver a la unidad
| y ver la definicion de meta ambiental y objetivo ambiental).

La organizacién debe establecer metas y objetivos para transformar en accion lo
expuesto en el texto (politica). Pero antes de fijar los objetivos ambientales las
organizaciones deberan tener en cuenta los siguientes aspectos:

— Requerimientos legales y normativas ambientales aplicables.

— Las fuentes de aspectos e impactos ambientales significativos dentro de las
actividades y procesos de la organizacion.

— Las alternativas tecnoldgicas disponible y econdmicamente factibles.

— Las condiciones comerciales, econdémicas, financieras y operacionales de la
organizacion.

— La opinion de las partes interesadas.

— Los resultados de auditorias y revisiones anteriores.
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Para establecer los objetivos se debera hacer prioridades basados en la revision
ambiental preliminar, para esto se debera considerar en primer lugar los
objetivos cuyos propdsitos son actuar sobre los aspectos ambientales
significativos, ademas de valorar aquellos que estén relacionados con requisitos
legales u otros, las posibles alternativas para su ejecucion, las posibilidades de
inversiéon y los posibles benéficos econdmicos que se obtendrian.

Algunos ejemplos de objetivos son:

-Mejorar la capacitacion de los empleados.
-Implementar vias de comunicacion con los grupos de interés.
-Certificar el SGMA.

Cada objetivo debe ser acompafado por varias metas (una al menos), donde es
importante que las metas sean posibles de alcanzar y ser evaluadas, ya que
permitirdn ver el grado de avance del objetivo y asi obtener y evaluar los
resultados en un tiempo concreto, para luego, cuando se revise el sistema,
establecer nuevas metas u objetivos.

Ejemplos de metas:

-Reducir el consumo de electricidad en 10% en un afo.
-Reducir en 3% la generacién de residuos peligrosos anualmente.

d) Programa(s) de Gestién Ambiental

Ya con los objetivos y metas definidos se procedera a crear el plan de accion: un
programa de gestibn ambiental (PGA), donde se establecerdan las
responsabilidades, los plazos, fechas y los recursos asignados para lograr los
objetivos y metas.

El programa de gestion ambiental es la referencia a utilizar para controlar el
cumplimiento de los objetivos y metas, ya que en él se detallan las acciones, se
asigna responsables, los recursos y los plazos para cumplir cada meta de cada
objetivo ambiental, el cual debe ser documentado, para poder ser sujeto a
revision posteriormente (ISO, 2004).

Los programas de gestion ambiental son los vehiculos a través de los que

se realiza los objetivos y metas.
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4. Indicadores de gestion

En esta seccion se presenta el desarrollo de los indicadores y las metas de la calidad
para medir el cumplimiento de la eficacia del SGC y de los programas de gestion.

Los indicadores de la calidad son insumos relevantes que tiene el SGC para lograr el
mejoramiento continuo al entregar informacion precisa, actualizada y relevante acerca
del grado o nivel se estd cumpliendo con las orientaciones, objetivos, politicas,
requisitos y metas establecidos por el SGC.

Es decir, la informacion entregada por los indicadores debe permitir a la organizacion
evaluar el funcionamiento del SGC y realizar las acciones necesarias para que un
determinado proceso o el conjunto del SG mejore, ya sea logrando el cumplimiento de
los objetivos de la calidad establecidos o estableciendo metas mas exigentes.

Los indicadores se construyen para llevar a un plano practico y medible los objetivos de
la calidad de las organizaciones. Deben servir para llevar los objetivos de la calidad a
un nivel operacional, por lo tanto las areas operativas tienen la responsabilidad de su
gestion y control.

La norma ISO 9001:2008 establece la obligacion de aplicar indicadores y realizar el
analisis de sus resultados pata determinar si se alcanzan los requisitos establecidos.
Ver seccion 4.1 “Requisitos generales”, letras a) y c); y seccién 8.2.3 “Seguimiento y
medicion de los procesos”.

Los indicadores pueden ser indicadores de eficiencia, de eficacia o de efectividad. Ver
definiciones de eficacia y eficiencia en la Unidad 1.

Los indicadores de eficiencia se enfocan en el control de los recursos (entradas) del
conjunto del SGC o de procesos especificos. Al dividir los resultados obtenidos en un
periodo de tiempo por la cantidad de recursos utilizados se tiene un indicador de
eficiencia. Por ejemplo, al dividir el nimero total de productos elaborados en un afio por
la cantidad de horas-operario en ese mismo afio se obtiene un indicador de eficiencia
en la produccion del producto.

Los indicadores de eficacia se enfocan al control de los resultados (salidas) del SGC. Al
dividir los resultados obtenidos en un periodo de tiempo por la cantidad que se ha
establecido como maximo aceptable se tiene un indicador de eficacia. Por ejemplo, al
dividir el nimero de no conformidades registradas en un afio por el nimero total de
productos elaborados en ese mismo afio, se obtiene un indicador acerca del nivel de
cumplimiento de los requisitos del producto.
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Los indicadores de efectividad miden el logro de la eficiencia y de la eficacia. Stephen
Covey la define como el equilibrio entre la eficacia y la eficiencia, entre la produccion y
la capacidad de produccion (Stephen Covey, 1989), cuya expresion matematica es E=
P/CP.

La medicion de los resultados de los indicadores y su posterior comparacioén con las
metas establecidas para un periodo permitira determinar el logro de los objetivos del
sistema de gestion de la calidad en ese periodo. La medicion de varios periodos podra
determinar la tendencia de evolucion.

Los indicadores deben ser significativos, es decir, que tengan una relacion directa con
los resultados, de tal manera que los trabajadores puedan mejorar el resultado de los
indicadores mediante su trabajo.

Ademas, los indicadores deben ser coherentes y estandarizados de modo que permitan
realizar evaluaciones comparativas.

La clave para identificar los indicadores son:
e Tener predefinido de antemano un proceso relevante para el negocio y el SGC.
e Tener claros los objetivos/rendimiento requeridos en el proceso predefinido.

e Tener una medida cuantitativa/cualitativa de los resultados y que sea posible su
comparacion con los objetivos.

Junto con los objetivos, los indicadores y las metas se debe establecer quienes son los
responsables de obtener los datos y generar los indicadores correspondientes.

Los indicadores pueden ser cuantitativos o cualitativos. Los cuantitativos estan
asociados a mediciones (por ejemplo, el nimero de productos fabricados entre el
namero de productos programados) en tanto que los cualitativos estan asociados a
constataciones realizadas (se hizo o no se hizo) o a criterios de valores subjetivos. En
esta Ultima categoria se encuentra la evaluacién de satisfaccion del cliente o la
evaluacion del desempefio de los trabajadores.

Estos resultados permiten comprobar y corregir aspectos tales como:

e Eficacia de los procesos
e Consumo de insumos relevantes
e Errores en la fabricacion de productos

e Plazos de fabricacioén totales y parciales
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La norma ISO 9001:2008 solo exige que se tenga en cuenta la eficacia de los procesos
del sistema de gestion de calidad, no su eficiencia. Sin embargo, una vez que el SGC
ha alcanzado un nivel de madurez, la organizacién deberia plantearse la mejora de sus
procesos mediante la mejora de la eficiencia de los procesos ademas de su eficacia.

A continuacién se muestra el conjunto de pasos a realizar para la construccion de
Indicadores de la Calidad.

Organizar el equipo que definira
los indicadores

Recopilar la informacion

necesaria

Identificar los parametros de los
procesos del sistema que van a
ser evaluados

Formular los indicadores de
gestion por procesos
Validar, aplicar criterios técnicos

y requisitos

Establecer las metas

Implementar los indicadores

Actividad

Se designan los responsables de realizar
observaciones, mediciones o recopilara los
datos, de acuerdo a su participacion en los
procesos y a sus competencias técnicas y
personales.

Se identifican los datos y antecedentes que
permitiran construir los indicadores.

Se seleccionan aquellos parametros que sean
relevantes segun el impacto que tienen en el
logro de los objetivos de calidad.

A partir de los parametros seleccionados.

¢ Como saber que los indicadores construidos
miden efectivamente la gestion y los
resultados?

Se determinan los valores de comparacion,
definiendo los estandares a través de los
cuales se van a evaluar los resultados
medidos por los indicadores para saber si el
desempefio es adecuado.

Se designan los responsables de mantener los
indicadores

Se elabora el procedimiento para la captura de
los datos, su procesamiento y medios de
presentacion, si corresponde.

Figura N° 3

Pasos para la construccion de Indicadores de la Calidad.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Aunque el uso de indicadores es necesario para evaluar el resultado de los procesos,
para su eleccién es fundamental evaluar tanto las ventajas que estos pueden aportar
en la mejora como el costo (dedicacion de recursos) que requerird para recopilacion la
informacion y su analisis. No se justifica tener indicadores que cuyo costo sea mayor
que el beneficio que puedan entregar a la organizacion.

Antes de decidir los indicadores a implantar es necesario tener claro lo siguiente:

e No establecer indicadores que no sean utiles ni requeridos por la norma.

e No establecer indicadores que no sea factible obtener mediciones en forma
confiable, consistente y periddica.

e No establecer indicadores que no aporten al logro de la mejora del SGC.

e No establecer indicadores cuyo costo de implementacion y mantencién sea
excesivo.

Por lo anterior es recomendable que el proceso de identificar los indicadores sea
participativo con el personal implicado (el personal que ejecuta los procesos) de modo
de lograr un consenso acerca de los procesos a controlar y los pardmetros que mejor
representen el estado del proceso, sean faciles de recopilar y analizar posteriormente.

Es relevante para definir los indicadores saber si existen registros histéricos con
mediciones y si actualmente se estan realizando mediciones. De este modo se asegura
la factibilidad de tomar mediciones y la definicion de metas realistas pero desafiantes
para la organizacion.

Es importante tener en consideracion que si la organizacién no tiene mediciones
anteriores a la implementacion del SGC debera considerar un tiempo razonable, acorde
a los procesos del SGC, para establecer las metas a cumplir. Es lo que se podria
llamar “periodo de maduracién del sistema”. Definir metas sin tener una historia con la
cual comparar generara un estrés innecesario para la organizacion.

Pasado este tiempo de generacién de datos, se estaria en posicion de decidir cual era
la situacion real de cada proceso y cuales habrian de ser los objetivos de mejora
esperados para el siguiente periodo.

En la pagina siguiente se muestra, a modo de ejemplo, un conjunto de objetivos,
indicadores, metas y responsables.

13 www.iplacex.cl



Objetivos de Calidad

Lograr la satisfaccién de los
requerimientos del Cliente.

Indicadores

Nota asignada en encuestas de
medicibn de satisfaccibn en la
escala de 0 a 100.

Metas

El resultado de la encuesta sea
mayor que 75 puntos, por cada
cliente.

Responsables

Gerente general, gerente de produccion,
jefes de seccion y, en general, todo el
personal que participa en los procesos
principales en el alcance del SGC.

Mejorar la eficiencia de los
procesos principales Ay B

N° de horas-operario utilizadas por
cada proceso / N° de horas-operario
presupuestadas por cada proceso.

Que el resultado anual para cada
proceso sea menor que 1,0.

Gerente general, gerente de produccion,
gerente de administracion, jefes de
seccion y, en general, todo el personal
gue participa en los procesos principales
en el alcance del SGC.

Figura N° 4
Ejemplo de Objetivos, Indicadores y Metas de la Calidad.
Fuente: Elaboracion Propia.
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5. Organizacion, Funciones y Planificacion de los Sistemas

Para el disefio de los sistemas de gestion de la calidad y de gestibn ambiental la
organizacion debe planificar su realizacion, de modo de presupuestar la duracion de
esta etapa y los recursos a utilizar.

La organizacion designara al Encargado del Sistema de Gestion de la Calidad quien,
en conjunto con el Representante de la Direccion elaborard el documento de
planificacion. Si la organizacion lo requiere se debera considerar la asesoria de
expertos externos en esta materia.

En la planificacion se debe identificar cada uno de los productos a elaborar
(fundamentalmente documentos) y todos los antecedentes necesarios para poder
elaborar estos documentos de modo de obtener oportunamente toda la informacion
necesaria.

Ademas se estableceran detalladamente todas las actividades que se realizaran
durante este periodo, la secuencia entre estas actividades, su duracion estimada y los
participantes identificando el responsable de la actividad y los colaboradores.

En caso que el personal definido para participar en las diversas actividades, no cuente
con las competencias necesarias se deberd considerar realizar las capacitaciones
correspondientes, las cuales deberan ser incorporadas en el programa y su
valorizacion en el costo total para la organizacion.

Para el financiamiento del disefio e implementacion de sistemas de calidad existen
planes gubernamentales como el Programa de Fomento a la Calidad — FOCAL de la
CORFO cuyo objetivo es apoyar a las empresas en el mejoramiento de la productividad
y competitividad, a través de un incentivo a la implementacion y certificacion de normas
técnicas de sistemas de gestion y de productos o de protocolos, reconocidos por la
CORFO como habilitantes para acceder a mercados mas sofisticados o de exportacion.
Mayores antecedentes se pueden encontrar en el sitio web
http://www.corfo.cl/programas-y-concursos/programas/programa-de-fomento-a-la-
calidad--focal

En la pagina siguiente se muestra un ejemplo de programa de disefio de un sistema de
gestion de la calidad.
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Figura N° 5
Ejemplo de Cronograma para Disefio de Sistema de Gestion de la Calidad.
Fuente: Elaboracion Propia.
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6. Documentacion de los Sistemas

Cada organizacion que implante un Sistema de Gestion, deber& presentar una base
documental que dé consistencia al sistema. Una correcta documentacion escrita
consigue poner al alcance de cualquier miembro de la organizacién los aspectos
operativos necesarios para asegurar la implementacion del sistema, asi como su
mantenimiento. Este soporte documental debe guardar relacion en todo momento
con el tamafo de la empresa y la complejidad de sus actividades. En definitiva, la
documentacion debe ser suficiente pero no excesiva, para asegurar asi la
operatividad del sistema.

La documentacion debe ser:

Accesible y legible

Fechada

Correctamente identificada

Conservada de forma ordenada en un sistema simple de control de
documentos

Retenida por un tiempo determinado

Integrada y compartida con el sistema de documentacion de la
organizacion.

La documentacion se integra de forma ordenada y sistémica a fin de garantizar su
correcta comprension. Esto es, el sistema documental se construye sobre una
estructura jerarquica de documentos (figura N°6), donde en el primer nivel lo
conforman los documentos base, donde se indican los principios y la filosofia de la
empresa (Manual de calidad o ambiental). Los documentos del segundo nivel son
los Procedimientos, que describen los métodos de trabajo de la Organizacion,
ampliando lo descrito en el Manual. El tercer nivel de documentacion lo forman los
las Instrucciones de Trabajo o Procedimientos Especificos donde se desarrolla en
profundidad una actividad que se indica en el Procedimiento, y una vez definidos los
métodos de trabajo de la organizacion (estructurados en los tres niveles de
documentacion), se debe trabajar creando la documentacion que respalda el actuar
de la organizacion, que son los registros (Roberts y Robinson, 1998).
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concordancia con la
politica y objetivos

Describe las
interrelaciones entre los
procesos y actividades
para implementar el
sistema

Especifican las :
herramientas y los pasos
a seguir para la
realizacion de
erminadas tarea
/- | e——
Proporcionan evidencias
del correcto desempeno
de los sistemas de que se -
ha cumplido con lo M
establecido 7 '

Figura N° 6
Piramide de documentos de los sistemas de gestion.
Fuente: Elaboracién Propia.

6.1.Documentacién Sistema de Calidad
Ver material de semana 3.
6.2.Documentaciéon Sistema de Gestion Ambiental

La documentacién del sistema de gestion ambiental segun la norma ISO 14001:2004
debe incluir:

a) La politica, objetivos y metas ambientales (ISO, 2004).
b) La descripcién del alcance del sistema de gestion ambiental (ISO, 2004).

c) La descripcion de los elementos principales del SGMA y su interaccién, asi como
la referencia a los documentos relacionados (1SO, 2004).

d) Los documentos, incluyendo los registros requeridos por la ISO 14001 (ISO,
2004).
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e) Los documentos, incluyendo los registros determinados por la organizacion
como necesarios para asegurar la eficacia de la planificacién, operacion y
control de procesos relacionados con sus aspectos ambientales significativos
(ISO, 2004).

6.2.1. Manual de Gestion Ambiental

A diferencia de la norma ISO 9001, la norma ISO 14001 no pide de forma
explicita la creacion de un manual de gestiébn ambiental (tampoco el reglamento
EMAS), sin embargo es recomendable elaborarlo ya que es un documento
resumen que proporciona una vision general del SGMA. Contiene la politica, los
objetivos y metas, los programas, los procedimientos relevantes y otros asuntos
de interés (Roberts y Robinson, 1998).

Es conveniente que el Manual de Gestion Medio Ambiental contenga los
siguientes puntos en este orden:

e El titulo, el alcance y el campo de aplicacion: Informacion que se incluye en
la portada del manual, en la que se relacionan las actividades, productos o
servicios a las cuales se aplica el manual.

e Tabla de contenido: Una tabla en la que se relacionan todos los capitulos o
secciones del manual.

e Descripcion de la empresa: Paginas introductorias acerca de la organizaciéon
y el manual mismo.

e Politica ambiental: Se expone la politica ambiental de la organizacion.

e Objetivos y metas ambientales: Se establecen los objetivos y metas
ambientales relacionandolos con el o los apartes de la politica ambiental
pertinentes.

e Programa de administracibn ambiental: Se relacionan los objetivos y metas
ambientales con los responsables de cada objetivo, el plan de accion, los
recursos economicos destinados, recursos humanos (horas/hombre) y las
fechas de ejecucion.

e Estructura organizacional: Se hace una descripcion de la estructura
organizacional (organigrama) y se describen cuales son los puestos de
trabajo o niveles organizacionales que tienen alguna responsabilidad con el
SGMA.
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e Elementos del Sistema de Manejo Ambiental: Se hace una descripcion de la
forma como la organizacion dara respuesta a cada uno de los elementos
requeridos en la Norma ISO 14001. En la descripcion de cada elemento se
incluirdn los siguientes puntos:

o Objetivo (definir que se busca con el proceso en discusion);

o Alcance (area cubierta con el proceso y exclusiones);

o Responsabilidad (indicar la unidad organizacional responsable de
implementar el elemento y alcanzar el propésito);

o Proceso (se lista paso a paso que es necesario hacer para cumplir con los
requisitos del elemento. Se utilizan referencias si es apropiado) y

o Documentacion Relacionada (se identifican los procedimientos, formatos,
registros y cualquier documento asociado con el elemento en discusion).

e Definiciones: Incluir una seccion en la que se aclaran términos que asi lo
ameriten.

e Informacion de Apoyo: Incluir en esta seccion informacién adicional si es
apropiado, por ejemplo un listado maestro de documentos.

6.2.2. Procedimientos

Asi como en los sistemas de calidad, los procedimientos son requeridos también
por la norma ISO 14001 para determinada area que provocan 0O son
susceptibles de provocar aspectos ambientales. Dichos procedimientos
proporcionan instrucciones sobre como llevar a cabo la actividad, por lo que
deben ser claros y faciles de usar para todo el personal (Roberts y Robinson,
1998).

Siempre deberia documentar lo que pretenda hacer, y hacer exactamente lo

gue haya documentado (Roberts y Robinson, 1998).

Algunos ejemplos de los procedimientos de la etapa de planificacién de un SGMA:

Procedimiento  para Identificar | Matriz de Identificacién de aspectos ambientales

Aspectos Ambientales Lista de Aspectos Ambientales significativos

Procedimiento para la Identificacion | Matriz de Identificacion de Legislacién Ambiental
y Evaluacion del Cumplimiento de | aplicable
los Requisitos Legales.
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6.2.3. Formatos y Registros

Asi como en los sistemas de gestion de la calidad, también son parte de la
documentacion de los sistemas de gestion ambiental los formatos y los registros.
Donde los formatos son los documentos sobre los que se anotan los resultados de
actividades realizadas. En cambio los registros son formatos que han sido
complementados con datos reales, que tienen la finalidad de probar que la
organizacion esta realmente cumpliendo los pasos del sistema de gestion ambiental.

Algunos ejemplos de temas que deben tener formatos y registros son:

¢ Identificacion y evaluacion de aspectos ambientales
e Requisitos legales

e Comunicaciones relevantes

e Andlisis de aguas residuales

e Consumo de energia

e Certificados de formacion

Los registros son la huella que un SGMA va dejando con el paso del tiempo.
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Conclusion

Para implementar un Sistema de Gestion Ambiental deben hacerse en fases, partiendo
por el compromiso de la Alta Direccion, la cual debe involucrarse en su desarrollo y
aportar los recursos necesarios. Luego seguir con la planificacion del sistema,
considerando los aspectos ambientales significativos, que una vez identificados y
jerarquizados son la base para plantearse objetivos y metas. EI cumplimiento de los
objetivos y metas planteados deben programarse definiendo plazos, responsables,
recursos que la empresa debera desarrollar cuando este en marcha el sistema. Todo lo
realizado en el sistema de gestiébn ambiental debe estar correctamente documentado
para poner al alcance de cualquier miembro de la organizacion los aspectos operativos
necesarios para asegurar la implementacion del sistema, asi como su mantenimiento.
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| SEmANA S "IPLACEX

Introduccion

Este documento trata sobre las actividades que se deben realizar para lograr, en la
organizacion, la implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad y/o del Sistema de Gestion
Ambiental. En general se trataran de actividades comunes a ambos sistemas, sin embargo

cuando corresponda a uno en particular se explicitara adecuadamente.
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|deas Fuerza

La implantacion de un sistema de gestibn es un proceso que requiere de un gran
esfuerzo de la organizacion, para lo cual la Direccion de la organizacion debe proveer
todos los recursos necesarios.

Para que la implantacion sea exitosa debe ser planificada adecuadamente de modo de
estimar adecuadamente el plazo y el costo que tendra para la organizacion.

El Encargado del Sistema de Gestion debe actuar coordinadamente con el
Representante de la Direccion y el personal que participa de los procesos.

Durante la puesta en marcha se debe detectar las eventuales fallas de los procedimientos
y otros documentos del sistema.

El personal es clave para el éxito del sistema por lo tanto debe ser involucrado en las
actividades en forma temprana manteniéndosele informado y capacitandosele en
aquellos aspectos en que tenga brechas.

La revision del sistema por la direccion es la actividad que, en base a todos los
antecedentes recopilados, debera indicar las modificaciones, mejoras o ajustes que se
debe realizar al sistema de gestion para que cumpla con los objetivos que se han
establecido.
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1. Implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente

Una vez terminado el disefio de los Sistema de Gestion se inicia la fase de
implementacion, que tiene como objetivo poner en funcionamiento el sistema a todos
los niveles operativos.

El Encargado del Sistema de Gestidén de la Calidad y/o Medio Ambiente en conjunto
con el Representante de la Direccion elaborara el Plan de Trabajo de la implantacion.
Si la organizacion lo requiere se debera considerar la asesoria de expertos externos en
esta etapa.

El Encargado del Sistema de Gestidén de la Calidad y/o de la Gestion Ambiental es el
responsable de gestionar y coordinar la realizacion de estas actividades.

Las actividades a desarrollar en esta etapa son:

e Provisiéon de recursos

e Comunicacion Interna

e Comunicacion con el Cliente

e Comunicacion a terceros interesados

e Capacitacion del personal

e Puesta en marcha de los procedimientos desarrollados
e Deteccion de desviaciones

e Auditorias internas

e Revision del Sistema por la Direccion

e Realizacion de modificaciones al Sistema

En la planificacion se debe identificar cada una de las actividades que se realizaran
durante este periodo, la secuencia entre estas actividades, su duracion estimada y los
participantes identificando el responsable de la actividad y los colaboradores. Un
ejemplo de cronograma de actividades se muestra en la siguiente figura.
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PLAN DE ACCION PARA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION

ENERO FEBRERO

MARZO

z
S

ACTIVIDADES

1(2|3|4|5|8|9|10(11)|12|15(16|17|18(19|22|23(24|25|26(29|30|31| 1|2 |5 |6 | 7| 8| 9| 12| 13| 14| 15| 16{19(20|21|22(23|26|27 (28

6|7|8|9|12|13|14|15|16(19(20|21

Provision de recursos

Comunicacién Interna

Comunicacion con el Cliente

Comunicacion a terceros interesados

Capacitacion del personal (3 GRUPOS)

Puesta en marcha de los procedimientos desarrollados

Deteccién de desviaciones

Auditorias internas

OO |N|O|O[D[WIN|F

Revision del Sistema por la Direccién

=
o

Realizacién de modificaciones al Sistema

Figura 01
Cronograma de Actividades para la Implantacion del Sistema de Gestion

Fuente: Elaboracion Propia
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Ademas se identificardn toda la informacion necesaria para poder realizar dichas
actividades de modo de gestionar la informacion oportunamente.

Previo a la implementacion de los sistemas se debe planificar su realizacion, de modo,
presupuestar la duracion de esta etapa y la provision de los recursos a utilizar.

1.1 Provision de Recursos

En esta fase se debera identificar el modo para determinar los requisitos en términos
de recursos. Los recursos incluyen no soélo el personal sino también las instalaciones,
el material y los equipos y suministros.

La organizaciébn debera determinar y suministrar l0s recursos necesarios para
implementar el SGC o SGMA y mejorar constantemente la eficacia; esto significa que el
personal no solo deberd desarrollar el sistema sino trabajar periédicamente para
mejorar el sistema, ya que si un sistema permanece inmévil no es suficientemente
valido.

La provision de los recursos necesarios para implementar correctamente un sistema de
gestion, es una actividad exigida por las normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 (Ver
apartado 6.1 de la norma ISO 9001:2008 y apartado 4.4.1 de la norma ISO
14001:2004).

Es importante para los Sistemas de gestién especialmente en el SGC asegurarse de
gue se incluyan todos los recursos necesarios para satisfacer al cliente. Para esto la
organizacion debe preguntarse ¢Qué recursos son necesarios para cumplir con los
requisitos del cliente? ¢ Qué recursos son necesarios para comunicar los requisitos del
cliente y la importancia de cumplir con ellos? ¢Qué recursos son necesarios para
abordar las quejas del cliente?

1.1.1 Recursos Humanos

En esta fase deben identificarse las necesidades de formacion, en funcion de las
actividades realizadas en cada puesto de trabajo. Todo el personal implicado, tanto en
la calidad de un producto como en actividades con aspectos ambientales, deben saber
y recodar en todo momento sus responsabilidades, pero de igual manera es necesario
dejar por escrito las responsabilidades, las practicas y los procedimientos para regular
el actuar.

En caso que el personal definido para participar en las diversas actividades, no cuente
con las competencias necesarias se deberd considerar realizar las capacitaciones
correspondientes, las cuales deberan ser incorporadas en el programa y su
valorizacion en el costo total para la organizacion.
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La organizacion deberé:

e Determinar la competencia necesaria para el personal.

e Suministrar una capacitacion que haga posible la satisfaccion de estas
necesidades.

e Evaluar la eficacia de la capacitacion.

e Asegurarse de que el personal tome conciencia de la importancia de sus propias
actividades y de como contribuye a los objetivos.

e Mantener los datos de registro en apoyo de lo dicho anteriormente.

Para el caso de implementar un SGMA la organizacion debera formar adecuadamente
al personal que realice tareas con impacto medioambiental significativo, considerando
también al personal ajeno que realice tareas en la organizacion, y al que se le puede
pedir una formacion adecuada.

1.1.2 Infraestructura

La empresa deber& determinar, suministrar y mantener las infraestructuras necesarias
para lograr los objetivos del sistema (calidad de los productos o control de los aspectos
ambientales), incluyendo:

o Edificios, espacio de trabajo e instalaciones.
e Equipos de proceso, hardware y software.
e Servicios de soporte, como transporte 0 comunicaciones.

Para esto la organizacién deberd realizar tres tareas con respecto a la infraestructura:

Tarea 1: Identificar. Averiguar si se han identificado los requisitos en planes
estratégicos, planes de expansioén, planes de calidad, procedimientos, instrucciones de
trabajo u otra documentacién. Si hay elementos no identificados, deberan identificarse.

Tarea 2: Suministrar. Verificar si los equipos actuales, los edificios, el software y los
servicios de soporte satisfacen los requisitos identificados.

Tarea 3. Mantener. Si la organizacion tiene un programa de mantenimiento preventivo
para los equipos, ahora debera extenderlo para asegurar el mantenimiento preventivo
necesario para el edificio, el hardware y las otras infraestructuras.

1.1.3 Ambiente de trabajo

La organizacion determinara y gestionara el ambiente de trabajo para lograr la
conformidad a los requisitos del producto. Esto incluye la ergonomia, los dispositivos de
proteccion, la temperatura, la humedad y otras condiciones.
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Para este punto no hacen falta pruebas documentales, pero cuanto mayor es la
empresa, mas importancia adquiere este plano y mas estricto serd su organismo de
certificacion.

1.2 Comunicacion a las partes interesadas

La comunicacion efectiva y oportuna es fundamental para la correcta implantacion de
los sistemas, por lo cual la organizacién debe establecer y mantener procedimientos
para:

e La comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones de la
organizacion.

e La comunicacion con el Cliente.

e La comunicacién externa a las partes interesadas.

1.2.1 Comunicacién Interna

Consiste en dar a conocer a todo el personal de la organizacion que se iniciara la
puesta en marcha del sistema. Esta es una actividad exigida por las normas 1SO
9001:2008 e ISO 14001:2004 (Ver apartado 5.5.3 de la norma ISO 9001:2008 y
apartado 4.4.3 de la norma 1SO 14001:2004).

La direccibn de la organizacion debe planificar adecuadamente la comunicacion
definiendo los obijetivos, los contenidos y los medios de comunicacién, acorde con el
publico receptor, para lograr los objetivos.

Una forma de comunicacion se logra con el involucramiento previo del personal en las
tareas de implementacion del sistema de la calidad o ambiental. Al lograr la
participacion y el compromiso del personal se obtiene un proceso de implementacion
mas efectivo, y personal capacitado en la implementacién del sistema.

La difusién del sistema requiere de un trabajo arduo, comunicando y ensefiando al
personal los objetivos del sistema de gestidn, para esto la direccion de la organizacion
debe manejar los diversos tipos de comunicacion que se dispone.

La comunicacion debe ser bidireccional de modo que, ademas de enviar el mensaje,
poder recibir la respuesta y la interaccion que es beneficiosa para la organizacion. Es
por esto que se debe evitar la tentacion de pensar que con sélo transmitir mensajes de
arriba hacia abajo se lograran los objetivos.

Segun la direccion del mensaje existen tres tipos de comunicacion interna, los que
deben ser considerados para lograr una comunicacién efectiva: comunicacion
descendente, comunicacion ascendente y comunicacion horizontal.
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1. Comunicacion descendente

La comunicacién va desde el nivel directivo descendiendo hasta los distintos niveles
de la organizacion. Se usa para informar instrucciones, objetivos o politicas de la
organizacion.

Las herramientas de comunicacion deben ser acordes con el contenido y los
receptores. Las herramientas mas frecuentemente utilizadas en las organizaciones
son:

o Manuales de la organizacion
o Publicaciones institucionales (revistas, anuarios, etc.)
o Cartas al personal
o Reuniones informativas
o Murales
o Circulares y correos electronicos grupales
2. Comunicacion ascendente

Es la comunicacién que se genera en los niveles inferiores jerarquicos de la
organizacion y llega a la alta direccion. Tiene como objetivo que los trabajadores de
la organizacién entreguen ideas y sugerencias, y retroalimentacion a la direccion de
la organizacion.

Segun Peter Drucker (1988), "en la empresa basada en la informacion, los
conocimientos estan en la parte baja de la piramide jerarquica”, por lo que este

tipo de comunicacion resulta fundamental para la retroalimentacion del sistema.

Entre las herramientas de comunicacién ascendente mas utilizadas se encuentran:
o Buzobn de sugerencias (fisico o virtual en la Intranet)
o Mensajeria electronica
o Circulos de calidad

o Reuniones periddicas
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3. Comunicacion horizontal

Es la comunicacién que se da entre personas o0 areas de la organizacion que se
encuentran en el mismo nivel jerarquico. Los instrumentos mas adecuados son:

o Reuniones de trabajo intra-departamentales
o Reuniones de trabajo inter-departamentales

o Intranet (un blog permite que los directivos informen novedades sobre el
sistema y también recibir comentarios o reclamos del personal)

o Mensajeria electronica

o Redes sociales (permite crear conocimientos en forma colectiva entre jefes y
subordinados, y también compartir informacion entre trabajadores del mismo
nivel jerarquico)

También se debe considerar en esta categoria la comunicacién informal que se da
entre pares, a través relaciones de amistad y companerismo.

La empresa puede incentivar este tipo de comunicacién para promover la
colaboracion y el trabajo en equipo.

1.2.2 Comunicacién con el cliente

La organizacion que implemente un sistema de gestion de la calidad debera determinar
gqué procesos son necesarios para asegurar una buena comunicacion con el cliente,
con el cual mantiene contrato vigente, en relacion con:

e Las informaciones relativas al producto.
e Los pedidos, contratos, gestion de pedidos (incluidas las modificaciones).
e Retroalimentacion y quejas.

La retroalimentacion del cliente es esencial para el proceso de mejora constante. Los
datos de la retroalimentacion, incluidas las quejas, deben transmitirse al sitio o
personas adecuadas dentro de la organizacion para el andlisis y la mejora, y los
requisitos del cliente deben estar documentados en los contratos.

La comunicacién con el cliente es una actividad exigida por la norma ISO 9001:2008 en
el apartado 7.2.3.
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1.2.3 Comunicacion externa a las partes interesadas.

Para implementar un sistema de gestion ambiental la organizacion debe mantener una
comunicacion externa fluida. La comunicacion externa es una actividad exigida por las
normas I1SO 14001:2004 en el apartado 4.4.3. para esto deberd implementar un
procedimiento para la recepcion, documentacion, para informar y dar respuesta a las
comunicaciones pertinentes de las partes externas interesadas o potencialmente
afectadas.

Este procedimiento puede incluir un dialogo, como también considerar las inquietudes
de las partes interesadas, que se pueden responder incluyendo informacion sobre los
aspectos e impactos ambientales asociados a las operaciones.

También son necesarias las comunicaciones con las autoridades publicas, sobre todo
para informar la planificacion de emergencias y otros temas pertinentes.

Dependiendo del grupo obijetivo, el tipo de informacién a comunicar o las circunstancias
individuales va a cambiar el procedimiento de comunicacién, como también los
métodos para comunicar, que pueden ser informes anuales, boletines, a través de los
sitios web o reuniones con la comunidad.

1.3 Educacién y entrenamiento

La organizacion debe identificar las necesidades de capacitacion, y entrenar al
personal en los procedimientos a aplicar y en las actividades a desarrollar durante la
puesta en marcha y en la operacion normal del sistema.

Ademas, hay que formar al personal en el concepto de la mejora continua, de modo
gue los trabajadores sean proactivos en identificar los aspectos que pueden y deben
ser mejorados.

Otro aspecto fundamental es comprender el concepto de cliente-proveedor (ya sea
proveedor interno o externo a la organizacion), bajo el cual todos somos clientes y
proveedores de algun producto o servicio dentro de la organizacion y que somos parte
de una cadena de produccion en la cual nuestros errores afectan el producto final que
llega al cliente.

En particular para un sistema de gestibn ambiental es importante este punto de
educacién, y por esto la organizacion debe exigir que todo el personal cuyo trabajo
pueda crear un impacto significativo en el ambiente, haya recibido la capacitacion
apropiada, estableciendo y manteniendo procedimientos para que sus empleados
conozcan:

11 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

a) La importancia del cumplimiento de la politica ambiental de la organizacién, como
asi también los procedimientos ambientales y los requisitos del sistema de gestion
ambiental.

b) Los impactos ambientales significativos, reales o potenciales, de sus actividades de
trabajo y los beneficios ambientales que producen un mejor comportamiento personal.

c¢) Sus funciones y responsabilidades para cumplir con la politica y los procedimientos
ambientales y con los requisitos definidos en el sistema de gestiébn ambiental.

d) Las posibles consecuencias provocadas por el incumplimiento de los procedimientos
de operacion especificados.

En la practica la formacion al personal se realiza mediante seminarios, cursos o
jornadas, de los cuales es importante guardar los registros de estas diferentes
actividades formativas y realizar controles de asistencia para asegurar su eficiencia.
Esta es una actividad exigida por las normas 1ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 (Ver
apartado 6.2.2 de la norma ISO 9001:2008 y apartado 4.4.2 de la norma ISO
14001:2004).

1.4 Puesta en marcha de los procedimientos desarrollados

Una de las mayores dificultades a la que se ve enfrentada la organizacion en esta
etapa es poner en practica lo que se ha escrito en los procedimientos. Al ponerse en
marcha los procedimientos, comenzara la generacion de registros, como evidencia de
las actividades realizadas. Es en esta etapa cuando se aprecian los errores o defectos
gue tienen los procedimientos y registros. Para el éxito de la implantacion, es
fundamental tener en cuenta las opiniones y comentarios de los involucrados en los
procesos, tanto principales como de soporte.

Las principales causas de estas dificultades detectadas durante la puesta en marcha
son:

a) Los procedimientos no reflejan la realidad de los procesos, es decir fueron mal
concebidos. Esto puede deberse a que las personas que elaboraron los
procedimientos no conocian detalladamente los procesos o quisieron hacerle
mejoras al momento de redactarlo sin verificar que estos cambios funcionarian
correctamente o porque, conociendo perfectamente el proceso, no tenian las
habilidades para llevar a un documento lo que conocen de la experiencia
practica.

Por ello resulta altamente conveniente que la tarea de confeccionar los
procedimientos del sistema sea encomendada a los trabajadores involucrados
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en los procesos bajo la supervision de las jefaturas de seccién y del Encargado
del Sistema. Esto tiene la ventaja que el que mejor conoce el proceso es el que
lo realiza cotidianamente, por lo tanto, esto logra mayor exactitud debido al alto
grado de conocimiento. Lo anterior, entrega una ventaja adicional al sistema ya
gue genera un mayor compromiso del trabajador con los resultados del sistema
de calidad.

Las personas que realizan los procesos no entienden el valor de realizarlos en
forma sistematica y sienten que cumplir con los procedimientos les aumenta la
carga de trabajo y no advierte los beneficios. Por ello es importante haber
realizado en la etapa de disefio y continuar en la etapa de implantacion con la
capacitacion en conceptos de calidad y mejora continua.

Resistencia al cambio. Es natural que los cambios en la organizacién generen
incertidumbres en los trabajadores lo cual seguramente afectara el éxito de la
implantacion del sistema. Por ello resulta imprescindible comunicar
adecuadamente al personal de los cambios que se realizaran, e integrarlos en la
etapa de diseiio. De esta forma se logra el compromiso de los trabajadores.
Para lograr la integracion del personal en la implantacién del sistema es
necesario dar participacion en la toma de decisiones que les afectan para decidir
y aportar sugerencias.

Excesiva complejidad de los procedimientos vy listas de verificacion. En algunas
ocasiones las organizaciones realizan un gran esfuerzo en realizar
procedimientos pero quedan estructurados y/o redactados de un modo muy
complejo. Esto seguramente afectara la implantacion del sistema. Para ello se
debera observar detenidamente el grado de comprensién que tienen los
trabajadores y lo practico que les sean los procedimientos. De ser necesario es
fundamental que los procedimientos sean modificados para que estén acordes al
nivel de formacion de las personas que tendran que aplicarlos.

Mala distribucion de la documentacion. Puede parecer obvio que los
trabajadores que realizan los procesos cuenten con los procedimientos a aplicar
y que estos se encuentren actualizados pero en ocasiones no sucede. Por ello el
Encargado del Sistema, y la persona encargada de la distribucion de los
documentos, si la hubiera, deben asegurar que cada persona que participa en el
sistema tenga los documentos vigentes (o tenga acceso valido a estos
documentos) y se retiren versiones obsoletas.

La Direccion de la organizacion no se involucra en la implantacién del Sistema.
Finalmente se menciona una de las causas mas frecuentes en el fracaso de los

13 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

sistemas y que consiste en que la direccion de la organizacién no asume el rol
establecido en el apartado 5.5 de la norma ISO 9001:2008 para el caso de los
sistemas de gestién de la calidad y en el apartado 4.4.1 de la norma ISO
14001:2004 para el caso de los sistemas de gestion ambiental. Si la direccién no
ejerce el liderazgo que le corresponde el sistema no funcionara y sera
abandonado prontamente.

Con la puesta en practica de los procedimientos se evidencia sus virtudes y
defectos. A partir de los defectos detectados surgen los cambios a realizar cuyo
proceso se detalla mas adelante.

1.5 Deteccion de desviaciones

Si bien durante la puesta en marcha de los procedimientos se detectan desviaciones
también estas pueden ser detectadas al revisar los procedimientos escritos. Una
evidencia que la organizacion ha revisado los procedimientos es que se hayan
detectado desviaciones. Es muy poco probable que los procedimientos hayan quedado
perfectos a la primera.

Un mecanismo efectivo para detectar fallas en los procedimientos es establecer un
concurso en la organizacion en el cual los trabajadores que detecten mas fallas o
desviaciones dentro de un plazo reciban un premio o reconocimiento.

1.6 Auditorias internas

La organizacién, a través de las auditorias internas, realiza verificaciones al
funcionamiento del sistema durante la implantaciéon. Esta es una de las actividades de
verificacion que mejor sirven para detectar problemas o dificultades durante la puesta
en marcha de los sistemas.

Se deben de realizar auditorias internas periédicamente, pero en esta etapa se realiza
la primera, para ver como realmente se ha implementado el sistema y detectar posibles
fallas para corregirlas antes de la auditoria externa.

Las auditorias internas pueden ser realizadas por personal de la misma empresa
previamente formado como auditor interno o ser contratada con una empresa
especialista, en ambos casos debe ser en teoria imparcial y objetivo.

La auditoria debe quedar documentada y sus resultados revisados por la direccion.
Esta es una actividad exigida por las normas ISO 9001:2008 e 1SO 14001:2004 (Ver
apartado 8.2.2 de la norma ISO 9001:2008 y apartado 4.5.5 de la norma ISO
14001:2004).
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Mayor detalle de esta actividad se entrega en la segunda parte de esta unidad.

1.7 Revisién del Sistema por la Direccion

Después de un plazo de dos o tres meses de funcionamiento del sistema se debe
realizar una revision por la direccion de la organizacion para evaluar su funcionamiento
y tomar las medidas que amerite. La revision puede consistir en una o varias reuniones
a las que deben asistir la direccién de la organizacién, el representante de la direccion,
el responsable del sistema de gestion de la calidad o ambiental y los responsables de
los procesos tratados en la revision.

Esta es una actividad exigida por las normas 1ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 (Ver
apartado 5.6 de la norma ISO 9001:2008 y apartado 4.6 de la norma ISO 14001:2004).
Esta actividad debe realizarse segun lo establecido en el procedimiento de revision que
la organizacion haya establecido.

En ambas normas se indica que la alta direccion debe revisar el sistema de gestion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo las politicas, los objetivos y
las metas.

Como registro de esta actividad debe generarse un informe y/o acta que evidencie su
realizacion segun lo requerido por las respectivas normas para evidenciar que esta
actividad es realizada.

Para la revision del sistema se debe contar los siguientes documentos:
— Politica y Objetivos de Calidad y/o Medio Ambiente
— Manual de Calidad (y de Gestibn Ambiental si lo hubiera)

— Informes de los procesos.

Segun lo indicado en las normas, la informacién de entrada para la revision por la
direccion debe incluir:

Apartado 5.6.2 de lanorma ISO Apartado 4.6 de lanorma ISO
9001:2008 14001:2004
a)los resultados de auditorias a) los resultados de auditorias internas

y evaluaciones de cumplimiento con
los requisitos legales aplicables que
la organizacion suscriba
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b) la retroalimentacion del cliente

b)

las comunicaciones de las partes
interesadas externas, incluyendo las
guejas

c) el desempefio de los procesos y la
conformidad del producto

el desempefio ambiental de Ila
organizacion

el grado de cumplimiento de los
objetivos y metas

d) el estado de las acciones correctivas
y preventivas

el estado de las acciones correctivas
y las acciones preventivas

e) las acciones de seguimiento de
revisiones por la direccidon previas
(No aplica para la primera revision)

f)

acciones de seguimiento de
revisiones por la direccidon previas
(No aplica para la primera revision)

f) los cambios que podrian afectar al
sistema de gestion de la calidad

9)

cambios en las circunstancias,
incluyendo:

1) los cambios en los productos,
actividades y servicios de la
organizacion;

2) los resultados de la evaluacion de
los aspectos ambientales de
desarrollos nuevos o planificados;

3) los cambios en los requisitos
legales aplicables y otros requisitos
gue la organizacion suscriba;

4) los puntos de vista de las partes
interesadas;

5) los avances en la ciencia y la
tecnologia; y

6) las lecciones aprendidas de
situaciones de emergencia Yy
accidentes.

g) las recomendaciones para la mejora

h) recomendaciones para la mejora.

Los cambios, si los hubiera, que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad o
ambiental son eventuales cambios en: la legislacion del pais, la normativa de la
organizacion, la estructura organizacional, los procesos, procedimientos, instalaciones,
maguinarias u otros que podrian afectar al sistema.

Una pauta de los aspectos a revisar es la siguiente:

— Politicas. Revisar si las politicas de calidad y/o ambientales han sido
correctamente definidas y representan el pensamiento de la direccién de la

organizacion.
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— Objetivos, Indicadores y Metas. Revisar si los objetivos, indicadores y metas de
calidad y/o ambientales cumplen con los requisitos de ser apropiados, realistas
y desafiantes para la organizacion.

— Desempefio de los procesos respecto a los objetivos de calidad. Revisar si los
objetivos de calidad se han estado cumpliendo. En caso que no sea asi,
investigar las causas para tomar las acciones necesarias.

— Auditorias internas. Revisar si se ha cumplido con el programa de auditorias
internas establecido y analizar los resultados entregados por las auditorias
realizadas.

— Conformidad del servicio prestado (Producto No Conforme)

— Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

— Resultados de las evaluaciones de cumplimiento de los Requisitos Legales
— Emergencias y Contingencias

— Incidentes y Accidentes

— Participacion, Consulta y Comunicaciones de partes interesadas externas
— Resultados de evaluaciones anteriores

— Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestidn

Uno de los aspectos que se debe revisar es si la organizacion ha dispuesto de los
recursos, tanto fisicos como de personas, y la informacion que se definié durante el
disefio. A continuacion se debe evaluar si estos han sido suficientes para soportar la
operacion y realizar el seguimiento de los procesos que afectan a la calidad.

Otro aspecto relevante es revisar si se controlan los procesos contratados
externamente que afectan a la calidad.

Los resultados de la revision deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

Apartado 5.6.2 de lanorma ISO Apartado 4.6 de la norma ISO
9001:2008 14001:2004
a) la mejora de la eficacia del sistema |a) la conveniencia, adecuacion Yy
de gestion de la calidad y sus eficacia del sistema
procesos
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b) la mejora del producto en relacion | b) los cambios en los recursos fisicos,
con los requisitos del cliente humanos y financieros
c) las necesidades de recursos. c) las acciones relacionadas con
posibles cambios a la politica
ambiental, objetivos y  otros
elementos del sistema de gestion
ambiental

Como resultados de la revision se deben obtener propuestas de mejora para los
diversos elementos del sistema y la planificacion de las acciones a tomar. Las acciones
de mejora a definir pueden incluir la elaboracién o actualizacion de la documentacién
del sistema, cambios en los procesos, etc.

1.8 Realizacion de Modificaciones al Sistema

En base a las observaciones, no conformidades, propuestas de mejoras que ese hayan
originado como resultado de las diversas actividades realizadas en el periodo de
implantacion del sistema, el Encargado del Sistema debe coordinar que se realicen las
modificaciones al sistema, asegurando que se llevan a cabo las revisiones
(modificaciones) a los documentos con las aprobaciones correspondientes de modo de
incorporarlas oficialmente al sistema. Para la realizacion de las modificaciones a los
documentos se debe cumplir con lo establecido en el procedimiento correspondiente.

El Encargado del Sistema debe actuar en forma coordinada con la direccion de la
organizacion mediante el Representante de la Direccién para gestionar oportunamente
estas actividades.

Finalmente, las modificaciones, una vez aprobadas por el nivel correspondiente, son
comunicadas a los integrantes de la organizacion.
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Conclusion

Un sistema de gestion es una poderosa herramienta para las organizaciones que les
ayuda a cumplir con sus objetivos pero su implantacion requiere de un importante
esfuerzo de la organizacion el cual sera fructifero si toda la organizacion esta
involucrada en su ejecucion. Para ello son fundamentales la adecuada y oportuna
comunicacion, la disponibilidad de recursos en cantidad y capacidad acorde al tamafio
de la organizacion y del sistema de gestion adecuadamente planificados y gestionados.
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Introduccion

En este documento se tratara acerca de las actividades de mantencidon a realizar durante la
etapa de operacion de un sistema de gestion de la calidad y/o ambiental.

Se destacard las actividades destinadas a la mejora continua, para lo cual se consultard la
norma ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de
gestion de la calidad” y las actividades de auditorias para lo cual se consultara la norma
19011:2002 “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental”.
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|deas Fuerza

La organizacion debe estar permanentemente realizando la mantencion del sistema de
modo de asegurar que cumpla con los propositos para los cuales fue disefiado.

Una parte importante del seguimiento y medicion de los sistemas de gestion son las

auditorias, que sirven para determinar en qué medida se estd cumpliendo la gestion del
sistema y logrando las metas establecidas.

El éxito de una auditoria radica en una buena planificacion.

La informacién y resultados obtenidos del proceso de seguimiento y medicién del sistema
de gestidn debe ser analizada para saber qué se esta haciendo bien y qué es lo que hay
gue mejorar.

Una vez revisado el funcionamiento del sistema de gestion se debe actuar y tomar las
decisiones que conducirdn a una mejora continua del sistema.
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Desarrollo

2. Mantencién de los Sistemas de la Gestion de Calidad y Medio Ambiente

Después de implementar un sistema de gestion de la calidad o medio ambiental, el
sistema entra en su fase de operacion normal. En esta etapa de operacion la
organizacion debe estar permanentemente realizando la mantencion del sistema de
modo de asegurar que cumpla con los propadsitos para los cuales fue disefiado.

Esquema de las Etapas de un Sistema
de Gestion de la Calidad y/o Ambiental

Idea Disefio Implantacion Operacion

Mantencion

Figura 01
Esquema de las etapas de un sistema de gestion de la calidad y/o ambiental
Fuente: Elaboracion propia

Varias de las actividades a realizar en la etapa de operaciéon son una continuaciéon de
las actividades realizadas en la etapa de implantacion pero con alcances y/o énfasis
distintos. La principal diferencia esta en la aplicacion del principio de la mejora continua
durante la operacién para lo cual la mantencién es una herramienta fundamental.

2.1. Operacion de los sistemas

Durante la etapa de operacion del sistema de gestion, ya sea de la calidad y/o
ambiental, la organizacibn sigue realizando sus actividades operativas pero
enmarcadas en las definiciones establecidas en el sistema de gestion correspondiente
al igual que se realizan los procesos propios del sistema de gestion. Esto significa que
la organizacion ejecuta todas las actividades definidas en la etapa de disefio del
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Sistema considerando las modificaciones establecidas en la etapa de implantacion méas
las modificaciones que se vayan incorporando en la etapa de operacion.

2.2. Capacitacion

La organizacion debe estar continuamente gestionando la capacitacion de su personal
de modo de asegurar que cuenta con las competencias necesarias para operar y
mantener el sistema de gestion. Un modelo de gestion por competencias es el que
proponen Spencer y Spencer (2008) que, en términos generales se basa en que la
organizacion, a partir de sus objetivos estratégicos y planes de accién, define los
perfiles de competencias que debe tener su personal, evalla las competencias que
tiene el personal, determina las brechas existentes, establece planes para superar las
brechas, ejecuta dichos planes, evalla la eficacia de los planes.

Para una correcta aplicacion de este modelo la organizacion debe contar con un
sistema de gestion de las personas (recurso humano) que se constituya en un proceso
de soporte del sistema de gestion de la calidad y/o ambiental.

Es necesario destacar que entre las competencias claves que debe tener el personal
durante la etapa de la operacion del sistema estan las relacionadas con la mejora
continua.

2.3. Difusion

La comunicacién eficaz de la estrategia y las politicas es esencial para el éxito
sostenido de la organizacion.

La organizacion debe continuar y profundizar las actividades de difusion vy
comunicacion iniciadas en las etapas de disefio e implantacion del sistema, y que se
indicaron en la primera parte de esta unidad.

2.4. Seguimiento y medicion

El seguimiento y medicion del funcionamiento del sistema abarca la mayor cantidad de
actividades de la mantencion de éste y es donde mayor cantidad de recursos hay que
utilizar. Las actividades de seguimiento y medicion a realizar son:

— Auditorias

— Evaluacion

— Medicion

— Analisis de datos

— Reuvision por la gerencia
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2.4.1. Auditorias

Segun la norma ISO 19011:2002 la auditoria es un proceso sistematico, independiente
y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva
con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria. (ISO,
2002)

Las auditorias pueden ser internas o externas, segun para quienes se realicen.

Las auditorias internas, también llamadas auditorias de primera parte, se realizan por la
propia organizacion, para que la direccién de la organizacién pueda revisar el estado
de los sistemas o para preparar la organizacion para auditorias externas de
certificacion o mantencion. Si la organizacibn no cuenta por personal propio para
realizar las auditorias internas puede contratar auditores externos que realicen esta
actividad para la organizacion.

Un tema relevante en la realizacion de auditorias internas, especialmente en
organizaciones pequefas, es asegurar la independencia de los auditores respecto a las
responsabilidades de los hallazgos. Para ello se debe considerar personal propio que
no participe en las actividades auditadas o conseguir auditores externos a la
organizacion.

Las auditorias externas pueden ser auditorias de segunda y tercera parte.

Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en la
organizacion, tal como los clientes, o por otras personas en su hombre.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones auditoras externas, y
estan destinadas a proporcionar registros de la conformidad del sistema con los
requisitos de las normas ISO 9001 o ISO 14001 para la certificacion del sistema o su
mantencion.

En el caso que se audite en forma conjunta un sistema de gestién de la calidad y un
sistema de gestiébn ambiental, se denomina auditoria combinada.

La organizacion, como parte de la operacion y mantencion de su sistema de gestion de
la calidad y/o ambiental debe realizar auditorias internas.

En la siguiente figura se muestra el flujo del proceso para la gestion de un programa de
auditoria segun lo propuesto por la norma ISO 19011:2002. Entre paréntesis se indica
el apartado de la norma donde se trata el tema correspondiente.
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Autoridad parael
programade
auditoria (5.1)

Establecimiento del Planificar
programa de auditoria (5.2 1
y5.3)
—m“‘l
Mejora del
programade
auditoria (5.6)

Competenciay

evaluacién de los
auditores (7)

Implementacion del
programa de auditoria (5.4
y5.5)

Hacer

Actividades de

auditoria (6)

Seguimientoy revision del
programa de auditoria
(5.6) !

Figura 02
Diagrama de flujo del proceso para la gestién de un programa de auditoria
Fuente: Norma ISO 19011:2002

Planificacion de las auditorias
— Programa de auditorias

La organizacién en su etapa de disefio e implantacion ha definido un programa de
auditorias que es un conjunto de una o mas auditorias planificadas por la
organizacion para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito
especifico. (ISO, 2002). En este programa se establecen todas las actividades
necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo las auditorias.

Un programa de auditoria también incluye todas las actividades necesarias para
planificar y organizar el tipo y numero de auditorias, y para proporcionar los
recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los plazos
establecidos.
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— Establecimiento de objetivos y alcance

Segun la norma ISO 19011:2002 la organizacién debe establecer los objetivos de
un programa de auditoria para dirigir la planificacion y realizacion de las auditorias
considerando:

a) Las prioridades de la direccion

b) Los propositos comerciales

c) Los requisitos del sistema de gestion

d) Los requisitos legales, reglamentarios y contractuales
e) La necesidad de evaluar a los proveedores

f) Los requisitos del cliente

g) Las necesidades de otras partes interesadas

h) Los riesgos para la organizacion

La definiciébn del objetivo de la auditoria debe estar orientado principalmente a
determinar en qué medida se estd cumpliendo la gestidon del sistema y logrando las
metas establecidas.

Es fundamental que los objetivos a establecer estén alineados con las politicas y
objetivos que se ha definido la organizacion.

En el caso de las auditorias ambientales entre los objetivos de las auditorias debe
estar identificar y documentar el comportamiento ambiental de la organizacion y
detectar los impactos ambientales. Por ejemplo, se puede establecer objetivos tales
como:

o Verificar el cumplimiento de la normativa ambiental.

o Verificar el cumplimiento de los objetivos y programas establecidos por la
empresa en materias de medio ambiente.

o Identificar oportunidades de mejora en el desempefio ambiental.

En el alcance (o amplitud) de la auditoria se definen las areas, actividades,
componentes y programas a ser revisados. El alcance puede variar y depende del
tamafo, la naturaleza y la complejidad de la organizacion y otros factores segun se
indica en la norma ISO 19011:2002.

El alcance de las auditorias se puede ajustar en el tiempo a medida que la
organizaciéon va adquiriendo experiencia en la operaciéon del sistema y en
realizacion de auditorias. En recomendable comenzar con alcance acotado y
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relativo a los procesos y las areas de la organizacion mas conocidas y simples. En
la medida que la organizacion va superando etapas debe ir ampliando el alcance de
las auditorias de modo de hacer més eficaz el sistema de gestion.

— Definicion de criterios de auditoria

Los criterios de auditoria son el conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
que se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia
(registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion pertinentes)
recolectadas durante la auditoria. (ISO, 2002). Es decir, contra el patron de
referencia se determina si la organizacion cumple con sus objetivos y metas, la
efectividad de los programas y el desempefio de la organizacién, ya sea en gestion
de la calidad y/o en gestion ambiental. Los requisitos pueden incluir politicas
institucionales, normas, requisitos de la organizacion, legislativos o reglamentarios,
la legislacion ambiental aplicable a la organizacion, las normas técnicas internas, las
especificaciones contractuales, los requerimientos de las autoridades, etc.

— Planificacion de la auditoria

Corresponde a establecer el plan de cada auditoria en el cual se realiza la
descripcion de las actividades y de los detalles que se consideraran durante la
auditoria.

— Responsabilidades del programa de auditoria

Segun la norma ISO 19011:2002 la responsabilidad de la gestiébn de un programa
de auditoria deberia asignarse a una 0 mas personas con conocimientos generales
de los principios de la auditoria, de la competencia de los auditores y de la
aplicacion de técnicas de auditoria. Estas personas deberian tener habilidades para
la gestidn, asi como conocimientos técnicos y del negocio pertinentes para las
actividades que van a auditarse (ISO, 2002). Es fundamental que el Encargado del
Sistema de Gestién forme parte de las personas responsables de la gestién del
programa de auditoria.

Las obligaciones de los responsables son:
a) Establecer los objetivos y la amplitud del programa de auditoria

b) Establecer las responsabilidades y los procedimientos, y asegurarse de que se
proporcionan recursos

c) Asegurarse de la implementacion del programa de auditoria
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d) Asegurarse de que se mantienen los registros pertinentes del programa de
auditoria

e) Realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa de auditoria
— Recursos del programa de auditoria

Los recursos para el programa de auditoria consisten en recursos financieros,
recursos humanos, procesos y técnicas que la organizacién debe tener para:

a) Desarrollar, implementar, dirigir y mejorar las actividades de la auditoria

b) Asegurar la competencia de los auditores con el objetivo de mejorar su
desempeiio

c) Disponer de auditores y expertos técnicos que tengan la competencia apropiada
para los objetivos particulares del programa de auditoria (ISO, 2002)

— Designacién del equipo auditor

La organizacién debe definir el auditor o el equipo de auditores que realizaran las
auditorias internas. Segun la norma ISO 19011:2002 los auditores deben contar con
las competencias para llevar a cabo una auditoria.

Las competencias son los atributos personales y la aptitud demostrada para aplicar
conocimientos y habilidades. Entre los atributos personales que debe tener un
auditor estan el ser ético, imparcial, de mentalidad abierta, diplomatico, observador,
perceptivo, versatil, tenaz, decidido y seguro de si mismo.

En un sistema certificado las competencias deben estar certificadas por algun
organismo reconocido para lo cual se otorgan certificado de auditor interno o de
auditor externo, segun corresponda. En sistemas no certificados, aunque no es
obligatorio, es conveniente que los auditores internos cuenten con certificacién de
sus competencias.

Cuando las auditorias sean realizadas por un equipo auditor se debe designar un
auditor que hara de cabeza del equipo y se le designara auditor lider.

Las organizaciones que necesitan formar auditores internos pueden aprovechar la
realizacion de las auditorias internas para incorporar auditores en formacion al
equipo auditor.

En caso que sea necesario, los auditores pueden contar con el apoyo de expertos
técnicos que aporten conocimientos especificos 0 experiencia en aspectos
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puntuales al equipo auditor. Sin embargo hay que tener presente que un experto
técnico no actia como un auditor en el equipo auditor.

e Ejecucion de la auditoria
Las etapas de auditoria interna son:

a) Inicio de la auditoria

b) Revision de la documentacion

c) Preparacion de las actividades de auditoria in situ.

d) Realizacién de las actividades de auditoria in situ

e) Preparacion, aprobacién y distribucion del informe de la auditoria
f) Finalizacion de la auditoria

En la siguiente figura se muestra el flujo del proceso para la ejecucion de una
auditoria segun lo propuesto por la norma ISO 19011:2002. Entre paréntesis se
indica el apartado de la norma donde se trata el tema correspondiente.

Inicio de la auditoria
(6.2)

Revisidn de la documentacion
(%))

Preparacion de las actividades de
auditoria in situ
(6.4)

Realizacidn de las actividades de
auditoriasin situ
(6.5)

Preparacion, aprobacion y distribucion del
informe de la auditoria
(6.6)

Finalizacion de la auditoria
(6.7)

Figura 03
Diagrama de flujo del proceso de realizacion de una auditoria
Fuente: Norma ISO 19011:2002
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- Inicio de la auditoria

Los responsables de gestionar el programa de auditoria designan un lider del
equipo auditor para cada auditoria especifica.

Del mismo modo que en un programa de auditoria, para una auditoria individual
deben definirse los objetivos, el alcance y los criterios de auditoria documentados.

Los objetivos de la auditoria definen qué es lo que se va a lograr con la auditoria.

El alcance de la auditoria describe la extension y los limites de la auditoria, tales
como ubicacion, unidades de la organizacion, actividades y procesos que van a ser
auditados, asi como el periodo de tiempo cubierto por la auditoria.

Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se
determina la conformidad, y pueden incluir politicas, procedimientos, normas, leyes
y reglamentos, requisitos del sistema de gestidn, requisitos contractuales o codigos
de conducta de los sectores industriales o de negocio aplicables.

El alcance y los criterios de auditoria deberian definirse entre el Encargado del
Sistema de Gestion y el lider del equipo auditor, de acuerdo con los procedimientos
del programa de auditoria. Cualquier cambio de los objetivos, del alcance o de los
criterios de auditoria deberia acordarse por las mismas partes.

Una auditoria no debiera realizarse si no es viable, lo que se determina si no hay
informacién suficiente y apropiada para planificar la auditoria, si no existe la
cooperacion adecuada del auditado, y si el tiempo y los recursos para realizar la
auditoria no son los adecuados.

- Revision de la documentacion

Antes de las actividades de auditoria in situ, la documentacion de la organizacion
debe ser revisada por los auditores para determinar la conformidad del sistema,
segun la documentacion, con los criterios de auditoria. La revision deberia tener en
cuenta el tamafio, la naturaleza y la complejidad de la organizacién, asi como los
objetivos y el alcance de la auditoria. Si se encuentra que la documentacion es
inadecuada, el lider del equipo auditor deberia informar a los responsables de
gestionar el programa de auditoria quienes decidiran si se continla o suspende la
auditoria hasta que los problemas de documentacion se resuelvan.
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- Preparacion de las actividades de auditoria in situ

El lider del equipo auditor debe preparar un plan de auditoria. Este plan deberia
facilitar el establecimiento de los horarios y la coordinacién de las actividades de la
auditoria.

El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoria deberia reflejar el alcance y
la complejidad de ésta. El plan de auditoria deberia ser suficientemente flexible para
permitir cambios, tales como modificaciones en el alcance de la auditoria, que
pueden llegar a ser necesarios a medida que se van desarrollando las actividades
de auditoria in situ.

El plan de auditoria deberia incluir lo siguiente:

a) Los objetivos de la auditoria
b) Los criterios de auditoria y los documentos de referencia

c) El alcance de la auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades de la
organizacién y unidades funcionales y los procesos que van a auditarse

d) Las fechas y lugares donde se van a realizar las actividades de la auditoria in
situ
e) La horay la duracion estimadas de las actividades de la auditoria in situ

f) Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor y de los
acompanantes

g) La asignacion de los recursos necesarios a las areas criticas de la auditoria

Los miembros del equipo auditor deberian revisar la informacion pertinente a las
tareas asignadas y preparar los documentos de trabajo (listas de verificacion,
formularios para registrar informacion u otros) que sean necesarios como referencia
y registro del desarrollo de la auditoria. Sin embargo, el uso de estos documentos
no deberia restringir la extensiéon de las actividades de auditoria, que pueden
cambiarse como resultado de la informacion recopilada durante la auditoria.

- Realizacion de las actividades de auditoria in situ

El equipo de auditores debe realizar una reunién de apertura con la direccién de la
organizaciéon y con aquellos responsables para las funciones o procesos que se van
a auditar. La formalidad y la duracién de esta reunion dependera del tamafio de la
organizacion y las caracteristicas de la auditoria. El propdésito de una reunion de
apertura es:

a) Confirmar el plan de auditoria
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b) Proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades de
auditoria

c) Confirmar los canales de comunicacion
d) Proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas

Durante la auditoria, el auditor lider debe comunicar periédicamente los progresos
de la auditoria y cualquier inquietud al Encargado del Sistema de Gestion. Las
evidencias recopiladas durante la auditoria que sugieren un riesgo inmediato y
significativo (por ejemplo: para el medio ambiente o la calidad) deberian
comunicarse sin demora al Encargado.

Durante la auditoria, deberia recopilarse mediante un muestreo apropiado y
verificarse, la informacién pertinente para los objetivos, el alcance y los criterios de
la misma, incluyendo la informacion relacionada con las interrelaciones entre
funciones, actividades y procesos (ISO, 2002). Un aspecto fundamental para los
auditores es que solo la informacién que es verificable puede constituir evidencia de
la auditoria y debe registrarse.

Las evidencias corresponden a registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables. (ISO, 2002). Esta evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

La evidencia de la auditoria se basa en muestras de la informacion disponible. Por
tanto, hay un cierto grado de incertidumbre en la auditoria, y aquéllos que actian
sobre las conclusiones de la auditoria deberian ser conscientes de esta
incertidumbre.

Los métodos para recopilar esta informacién incluyen entrevistas, observacion de
actividades y revisién de documentos.

La evidencia de la auditoria debe ser evaluada frente a los criterios de auditoria
para generar los hallazgos de la auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden
indicar tanto conformidad como no conformidad con los criterios de auditoria.
Cuando los objetivos de la auditoria asi lo especifiquen, los hallazgos de la auditoria
pueden identificar una oportunidad para la mejora (1ISO, 2002).

El equipo auditor debe considerar reuniones internas durante la auditoria para
revisar los hallazgos que se han ido presentando.

Los auditores deben registrar las no conformidades y las evidencias de la auditoria
que las apoyan. Las no conformidades pueden clasificarse. Estas deberian
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revisarse con el auditado, para obtener el reconocimiento de que la evidencia de la
auditoria es exacta y que las no conformidades se han comprendido.

Los auditores deben interactuar positivamente con los auditados para resolver
cualquier opinion divergente relativa a las evidencias y/o los hallazgos de la
auditoria, y deberian registrarse los puntos en los que no haya acuerdo.

Una vez terminada la recopilacién de informacion y antecedentes, el equipo auditor
debe reunirse para:

a) Revisar los hallazgos de la auditoria y cualquier otra informacion apropiada
recopilada durante la auditoria frente a los objetivos de la misma

b) Acordar las conclusiones de la auditoria, teniendo en cuenta la incertidumbre
inherente al proceso de auditoria

c) Preparar recomendaciones, si estuviera especificado en los objetivos de la
auditoria

Finalmente se realiza una reunion de cierre la cual es presidida por el lider del
equipo auditor. En esta reunidén se presentan los hallazgos y conclusiones de la
auditoria de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el auditado, y
para ponerse de acuerdo, si es necesario, en el intervalo de tiempo para que el
auditado presente un plan de acciones correctivas y preventivas. Si es necesario, el
lider del equipo auditor deberia prevenir al auditado de las situaciones encontradas
durante la auditoria que pudieran disminuir la confianza en las conclusiones de la
auditoria.

En muchos casos, por ejemplo, en auditorias internas en pequefias organizaciones,
la reunion de cierre puede consistir sélo en comunicar los hallazgos de la auditoria y
las conclusiones de la misma.

Para otras situaciones de auditoria, la reunién deberia ser formal y las actas,
incluyendo los registros de asistencia, deberian conservarse.

Cualquier opinion divergente relativa a los hallazgos de la auditoria y/o a las
conclusiones entre el equipo auditor y el auditado deberian discutirse y, si es
posible, resolverse. Si no se resolvieran, las dos opiniones deberian registrarse.

Si estd especificado en los objetivos de la auditoria, se deberian presentar
recomendaciones para la mejora. Se deberia enfatizar que las recomendaciones no
son obligatorias.

- Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de la auditoria interna
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El lider del equipo auditor es el responsable de la preparacion y del contenido del
informe de la auditoria interna. Este informe consiste en un registro completo de la
auditoria, preciso, conciso y claro, cuya estructura y contenido es el siguiente:

a) Objetivos de la auditoria

b) Alcance de la auditoria

c) ldentificacion del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo auditor
d) Fechasy lugares donde se realizaron las actividades de auditoria in situ

e) Criterios de auditoria

f) Hallazgos de la auditoria

g) Conclusiones

En forma complementaria se puede incluir o hacer referencia a otros aspectos
relevantes, tales como:

e el plan de auditoria
e las personas entrevistadas

e un resumen del proceso de auditoria, incluyendo la incertidumbre y/o cualquier
obstaculo encontrado que pudiera disminuir la confianza en las conclusiones de
la auditoria

e la confirmacién de que se han cumplido los objetivos de la auditoria dentro del
alcance de la auditoria, de acuerdo con el plan de auditoria

e las areas no cubiertas, aunque se encuentren dentro del alcance de la auditoria
e las opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado

e las recomendaciones para la mejora, si se especificé en los objetivos de la
auditoria

e |a lista de distribucion del informe de la auditoria.

En una auditoria interna es conveniente, antes de la emision del informe final, enviar
un borrador del informe a las personas entrevistadas o que entregaron informacion,
de modo de incorporar algun posible antecedente entregado durante la auditoria y
que los auditores no incorporaron en el informe.
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El informe de la auditoria debe emitirse en el periodo de tiempo acordado. Si esto no
es posible, se debe informar al Encargado del Sistema de Gestion las razones del
retraso y acordar una nueva fecha de emision.

El informe de la auditoria debe entregarse fechado, revisado y aprobado por quien
corresponda segun lo establecido en el programa de auditoria.

El informe de la auditoria aprobado debe distribuirse segun se haya definido.
—  Finalizacion de la auditoria

La auditoria finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de auditoria se
hayan realizado y el informe de la auditoria aprobado se haya distribuido.

Los participantes de la auditoria procederan a destruir o almacenar los documentos
pertenecientes a la auditoria segun lo establecido en los procedimientos del
programa de auditoria y los requisitos legales, reglamentarios y contractuales
aplicables.

Salvo que sea requerido por ley, el equipo auditor y los responsables de la gestion
del programa de auditoria no deberian revelar el contenido de los documentos,
cualquier otra informacién obtenida durante la auditoria, ni el informe de la auditoria
a ninguna otra parte sin la aprobacion explicita de la direccién de la organizacion.

Realizacion de las actividades de seguimiento de una auditoria interna

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad de realizar acciones
correctivas, preventivas, o de mejora, segun sea aplicable. Tales acciones
generalmente son decididas y emprendidas por la organizacion en un intervalo de
tiempo acordado y no se consideran parte de la auditoria.

El Encargado del Sistema de Gestion debe verificar si se implementd la accién
correctiva y medir su eficacia. Esta verificacion puede ser parte de una auditoria
posterior.

2.4.2. Evaluacion

Durante la operacion, el sistema de gestibn debe estar permanentemente en
evaluacion para determinar eventuales brechas respecto a lo establecido. Si bien es
cierto que hay aspectos del sistema que es inevitable que sean medidos en forma
subjetiva, se debe privilegiar mecanismos de evaluacion objetiva basados en criterios
claros y objetivos, previamente establecidos, con mediciones estandarizadas y
patrones de comparaciéon claramente definidos.
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Los aspectos del sistema tipicos de evaluar son:
. La percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos

. La percepcion de la comunidad respecto al desempefio ambiental de la
organizacion

. Las competencias del personal

. La gestion de los proveedores criticos

. La efectividad y eficacia del sistema

. El cumplimiento legal y/o ambiental de la organizacién

Para realizar estas evaluaciones el sistema debe contar con procedimientos
especificos.

2.4.3. Medicién

Una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, es hacer un
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion de cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos, por lo cual la organizacion debe determinar los
métodos para medir dicha percepcién, estos métodos pueden incluir encuestas de
satisfaccion del cliente, analisis de perdidas, informes comerciales entre otros. Ademas
la organizacion debe medir las caracteristicas del producto para verificar que cumple
con sus requisitos y este no puede liberarse hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planeadas (ISO, 2008).

“Lo que no se mide no se controla y lo que no se controla no se mejora”

Lord Kelvin

En cambio para un sistema de gestién ambiental aplicar los indicadores de desempefio
ambiental, implican la necesidad de realizar mediciones o monitoreo con equipos
especializados o con laboratorios ya sea internos o externos. Los resultados obtenidos
a partir de estos equipos sera un elemento fundamental no solo para evaluar el
desempefio, sino para determinar cursos de accién, por lo que se requiere total
confiabilidad en estos resultados. Por esta razon principal, es necesario establecer un
programa de Calibracion y Verificacion de equipos de medicion, para el caso de los
equipos de medicion de la misma organizacion y en el caso de las mediciones
realizadas por un laboratorio externo, este debe estar acreditado.

2.4.4. Andalisis de datos
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En los puntos anteriores que se han desarrollado, se han identificado una variedad de
informacién que se obtendran del funcionamiento del sistema, pero no es suficiente
solo obtener y medir la informacion, en esta fase se debe seleccionar los datos o
indicadores que nos seran Utiles y estos deben ser los analizados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion.

De la informacion recopilada se obtendran tanto datos buenos como no tan bueno,
como es normal en toda organizacion, y es aqui donde la organizacién debe formular
preguntas como por ejemplo: ¢Por qué un departamento esta bien y el otro no?, ¢ Por
gqué el bajo desempefio de los empleados?, ¢Por qué el incremento de la
productividad?, entre otros cuestionamientos mas que ayudaran a analizar los datos
gue se han obtenido. Es importante tomar en cuenta que el analisis de datos se deben
verificar los resultados buenos como los no tan buenos que se obtengan ya que las
buenas experiencias se puede valer para solventar las areas con deficiencias.

En un sistema de gestion de la calidad el analisis de datos esta enfocado en la
satisfaccion del cliente, a través del cumplimiento de los requisitos, la efectividad de los
productos, etc. El andlisis debe de abarcar desde los proveedores hasta como el cliente
se siente con el producto entregado.

2.4.5. Revision por la direccion

Asi como en la etapa de implantacion del sistema de gestion, durante la etapa de
operacion se deben realizar revisiones periddicas del sistema por la direccién de la
organizacion. Estas revisiones deben hacerse a intervalos planificados, por lo menos
una vez al afio y durante el primer afio de operacién del sistema de gestion se
recomienda que la revision por la direccion sea cada seis meses. El detalle de la
realizacion de esta actividad se indica en la primera parte de esta unidad.

2.5. Mejorade los sistemas

Aungue las normas 1SO 9001:2008 y la 14001:2004 estan basada, entre otros, en el
concepto de la mejora continua, la norma 1SO 9004:2009 entrega herramientas para ir
mas alld ya que tiene como objetivo la mejora continua del desempefio de la
organizaciéon. La forma de medicion del desempefio se basa en la satisfaccion de los
clientes y de las demas partes interesadas en la organizacion.
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“La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.” (ISO, 2008)

Esta norma estd pensada en aquellas organizaciones que busca avanzar mas alla que
el cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001, que estan
preocupadas por la mejora continua del desempefio y por la evolucion de su sistema de
gestion de la calidad hacia modelos de excelencia.

Para implementar una estrategia y politicas para que la organizacion tenga la
capacidad de lograr y mantener sus objetivos a largo plazo, esta deberia establecer y
mantener procedimientos para:

— Convertir su estrategia y sus politicas en objetivos medibles

— Establecer, para cada obijetivo, plazos, responsabilidades y autoridad para lograr los
objetivos

— Evaluar los riesgos estratégicos y definan medidas adecuadas para contrarrestarlos
— Proporcionar los recursos requeridos para desplegar las actividades necesarias
— Ejecutar las actividades necesarias para lograr estos objetivos (ISO 9004: 2009)

Para asegurarse de que sus procesos y practicas sean eficaces y eficientes la
organizacion debe establecer, en forma sistematica, actividades para:

— Anticiparse a cualquier conflicto potencial que pueda surgir de las diferentes
necesidades y expectativas de las partes interesadas

— Evaluar y comprender el desempefio actual de la organizacién y de las posibles
causas raiz de problemas pasados, para evitar la recurrencia de los problemas

— Mantener a las partes interesadas informadas, consiguiendo su compromiso,
manteniéndolas al tanto del progreso respecto a los planes y obteniendo de ellos
retroalimentacion e ideas para la mejora

— Reuvisar el sistema de gestion y sus procesos y actualizarlos segun sea necesario
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— Realizar el seguimiento de las actividades, medir segun los indicadores
establecidos, analizar los datos, revisar e informar a quien corresponda de los
resultados obtenidos

— Proporcionar todos los recursos necesarios, incluyendo aquellos para la mejora del
sistema, la innovacién de los procesos y el aprendizaje de la organizacién

— Desarrollar, actualizar y cumplir sus objetivos, incluyendo la definicion de plazos
para lograrlos

— Asegurarse de que los resultados obtenidos sean coherentes con la estrategia, en
caso contrario, analizar las desviaciones y sacar las conclusiones correspondientes

Para desplegar su estrategia y politicas la organizacion deberia identificar las
relaciones entre sus procesos. Una adecuada descripcion de la secuencia e interaccion
de los procesos puede ayudar en las actividades de revision al:

— mostrar la relacion entre las estructuras, sistemas y procesos de la organizacion,
— identificar problemas potenciales en las interacciones entre procesos,
— proporcionar un medio para priorizar la mejora y otras iniciativas de cambio, y

— proporcionar un marco de trabajo para establecer, alinear y desplegar objetivos para
todos los niveles pertinentes de la organizacion.

Para la mejora continua, la norma ISO 9004:2009 promueve la autoevaluacion de la
organizacion para determinar su nivel de madurez en base al grado en que se
encuentran el liderazgo, la estrategia, el sistema de gestidn, los recursos y los procesos
de la organizacién de modo de identificar fortalezas - debilidades y oportunidades de
mejora y de innovacion. En el Anexo A de esta norma se entrega una herramienta de
autoevaluacion para las organizaciones.

En el Anexo B de esta norma se indican los 8 principios de la gestion de la calidad que
deberian guiar a las organizaciones en el camino de la mejora del desempefio. Estos
son:

e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos
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e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Principio 1: Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer los requisitos del cliente y
esforzarse en exceder las expectativas del cliente (ISO, 2009).

Esto llevard a incrementar la fidelidad del cliente, aumentar la eficacia de la
organizacion en la utilizacion de sus recursos, mejora en los resultados financieros.

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacion.
Deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual las personas pueden llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion (ISO, 2009).

La aplicacion del liderazgo al interior de la organizacion traera como beneficio que los
integrantes de la organizacion tendran una mejor comprension de las metas y los
objetivos de la organizacion y estaran motivados hacia ellos, las actividades se trataran
de un modo unificado, y se minimizara los problemas de comunicacion al interior de la
organizacion.

Principio 3: Participacion de las personas

Las personas, a todos los niveles, son la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen en beneficio de la organizacién
(IS0, 2009).

Lograr la participacion de las personas trae como beneficios que la organizacion puede
contar con personas motivadas, comprometidas e implicadas en la organizacion, se
logran ambientes de innovacién y creatividad, las personas son responsables de su
propio desempeiio y buscan participar y contribuir en la mejora continua de la
organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso (1ISO, 2009).
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La aplicacion de este principio trae como beneficios que se obtienen costos mas bajos
y periodos mas cortos a través del uso eficaz de los recursos, se mejoran los
resultados, estos son coherentes y predecibles y se identifican oportunidades de
mejora centradas y priorizadas.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos (ISO,
2009).

Este tipo de enfoque permite integrar y alinear los procesos con lo que se logra mejorar
las condiciones para llegar a los resultados deseados, se mejora la capacidad para
centrar el esfuerzo en los procesos clave, y se da confianza a las partes interesadas
con respecto a la coherencia, la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Principio 6: Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo
permanente de ésta (ISO, 2009).

Esta disposicidon permite a la organizacién lograr ventajas en el desempefio gracias a la
mejora de las capacidades de la organizacion, alinear las actividades de mejora en
todos los niveles con los fines estratégicos de la organizacion, y lograr la flexibilidad
necesaria para reaccionar rapidamente ante la aparicion de oportunidades y amenazas
para la organizacion.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y de la informacién (1SO,
2009).

Las decisiones tomadas a partir de hechos permite que las decisiones sean
informadas, un aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones
anteriores mediante la referencia a los registros de los hechos, y un aumento de la
capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor (ISO, 2009).

Las relaciones de beneficio mutuo con los proveedores generan un ambiente de
confianza que permiten a la organizacién aumentar la capacidad de crear valor para

23 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

ambas partes, una mayor flexibilidad y rapidez de respuestas conjuntas al mercado
cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente, y la optimizacién de los
costos y de los recursos.

2.6. Gestion documental

A lo largo de las diversas unidades se ha visto que el rol que desempeian los
documentos es vital en el desempefio de los sistemas de gestion de la calidad y/o
ambiental, por lo tanto la gestion documental es un soporte fundamental para el éxito
de los sistemas de gestion, mas aun si la organizacion ha certificado los sistemas. Las
normas internacionales de la familia ISO 9000 requieren que el sistema de gestion de
la calidad de una organizacion esté documentado, por lo tanto la gestion documental
debe formar parte del sistema de gestion.

En esta linea, un sistema de gestion documental debe cumplir con una serie de
objetivos:

e Debe mantener la formalidad establecida para los documentos

e Debe asegurar su vigencia, identificando los documentos obsoletos y retirandolos
de circulacion

e Debe asegurar la integridad de los documentos, es decir, asegurar que los
documentos vigentes no sean eliminados o modificados involuntariamente

e Debe asegurar la seguridad de los documentos evitando que sean eliminados o
modificados por personal no autorizado

e Debe asegurar que estén disponibles para quien corresponda
e Debe mantener control de las revisiones o versiones emitidas

e Debe asegurar la confidencialidad de los documentos segun las definiciones que
haya establecido la organizacion

e Debe asegurar que se realicen las actualizaciones que correspondan en
documentos relacionados cuando uno de ellos se modifique

e Debe identificar la relacion entre documentos que forman parte de un mismo
sistema

La organizacion debe revisar periédicamente que el tamafio y complejidad del sistema
de gestién documental cumple con los requisitos segun el tipo de organizacion, tamafio
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y otros factores. Para este propoésito, el sistema de gestion documental debe ser
auditado como parte del sistema de gestidn de la calidad y/o ambiental.

Un tema relevante a definir por la organizacion es si los documentos se gestionaran en
medio fisico (papel), medio electrénico o una combinacion de ambos. Esta definicion
dependera del grado de manejo de la tecnologia que tenga la organizacién, lo que
incluye recursos informéaticos, personal capacitado y cultura de la organizacién. Otro
aspecto relevante es la distribucion geografica de los integrantes de la organizacion.
Para un sistema descentralizado parece mas recomendable un sistema de gestion
documental electronico.
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Conclusion

El aporte de valor de un sistema para la organizacion se realiza durante la operacién de
este, sin embargo es en esta etapa cuando las organizaciones flaquean en su esfuerzo.

Las razones de esta debilidad se encuentran en que a las organizaciones les es mas
facil realizar el disefio y la implantacion de un sistema de gestion, aunque requieran de
un importante esfuerzo de la organizacién, dado que tienen la caracteristica de un
proyecto acotado a un periodo limitado de tiempo, sin embargo la operacion requiere
de un esfuerzo permanente cuyos resultados no necesariamente son inmediatos. En
este sentido es vital que el sistema de gestibn esté alineado con los objetivos
estratégicos de las empresas.

Para que un sistema de gestidbn sea exitoso es necesario que la organizacion sea
persistente en el tiempo, que la direccion de la organizacidon tenga un compromiso
permanente con el funcionamiento del sistema realizando la asignacion de recursos, la
asignacion de responsabilidades con su correspondiente rendicion de cuentas y la
revision sistematica del funcionamiento del sistema.

Una organizacion que mantiene inalterable sus objetivos y metas de calidad y/o
ambientales y que no modifica los procesos y procedimientos es una organizacién que
se ha estancado. La premisa de las organizaciones exitosas es estar en una
permanente mejora.
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