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RESUMEN

Actualmente, se observa que desaparecen empresas debido a una deficiente
gestidén en sus procesos. Los clientes exigen un mayor grado de satisfaccion en
los productos/servicios, pero las empresas no se esfuerzan por encontrar
herramientas que soluciones sus problemas buscando la optimizacién de los
recursos, la calidad en el producto/servicio, la competencia del personal, etc.

Por esta razén, REFRIGERAMOS, empresa donde se desarrolla el presente
trabajo de grado, busca desarrollar e implementar un sistema integrado de gestion
que permita generar un ambiente de calidad, preservando la seguridad y bienestar
de sus empleados.

Para llevar a cabo el sistema integrado de gestién en la empresa se tom6 como
referencia los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001(Sistema de gestion de
calidad) y las OHSAS 18001 (sistema de gestion y seguridad y salud ocupacional)
y se fundament6 el proceso con el compromiso de la direccion con el fin de
asegurar un servicio 6ptimo, por medio de personal competente y condiciones
adecuadas de trabajo. La metodologia utilizada para el desarrollo del trabajo inicid
con la fase de planificacion, en donde se elabord un diagndstico inicial del sistema,
se redactd la declaracion de la politica integrada, se identificaron los peligros, se
evaluaron y controlaron los riesgos. Como segundo aspecto se llevé a cabo la
documentacién donde se realizé el manual integrado de gestidn, se plante6 un
procedimiento para la elaboracion y control de los documentos y registros.
Posteriormente se implementd el sistema por medio de capacitaciones periddicas
aumentando el nivel de comunicacion entre los empleados y la direccion;
finalmente se realizé la medicion, analisis y mejora del sistema contando con la
auditoria interna como herramienta de apoyo. Para concluir se observd que
durante la implementacion del sistema se evidencid el compromiso de
REFRIGERAMOS para gestionar eficientemente los procesos y poder ser
competitiva en el mercado.



SUMMARY

At the moment, it is observed that companies disappear due to a deficient
management in their processes. The clients demand a greater degree of
satisfaction in the productos/servicios, but the companies do not make an effort to
find tools that solutions its problems looking for the optimization of the resources,
the quality in the producto/servicio, the competition of the personnel, etc.

Therefore, REFRIGERAMOS, company where work of degree is developed the
present, it looks for to develop and to implement an integrated system of
management that allows to generate a quality atmosphere, preserving the security
and well-being of its employees.

In order to carry out the integrated system of management in the company it was
taken as reference the requirements demanded by Norm ISO 9001 and OHSAS
18001 was based the process with the commitment of direction with the purpose of
assuring an optimal service, by means of competent personnel and suitable
conditions of work. The methodology used for the development of the work initiated
with the phase of planning, in where an initial diagnosis of the system was
elaborated, the declaration of integrated policy was written up, identified the
dangers, the risks were evaluated and controlled. As second aspect were carried
out the documentation where the manual integrated of management was made, a
procedure for the elaboration and control of documents and registries considered.
Later the system by means of periodic qualifications was implemented increasing
to the level of communication between the employees and the direction; finally it
was made the measurement, analysis and improvement of the system counting on
the internal audit like support tool. In order to conclude it was observed that during
the implementation of the system the commitment was demonstrated of
REFRIGERAMOS to manage efficiently the processes and power to be
competitive in the market.



INTRODUCCION

Debido a los cambios producidos en el mundo, se esta presentando una
internacionalizacion de la economia y una globalizacion de los mercados, lo que
significa para las empresas un mercado unico de oferta, del que se deriva la actual
competitividad, supervivencia, desarrollo, y progreso. De hecho, no existe
mercado para todos los productos y en ocasiones para todas las empresas, solo
subsistiran las mejores, las mas eficaces, las que se adapten con anterioridad a
los cambios y exigencias del entorno, en si las que mejor sean gestionadas.

Es por estas razones que se han creado modelos de gestion para ayudar a las
empresas a permanecer en el mercado al cual estén dirigidas; la norma ISO
9000:2000 de calidad es un modelo ineludible de referencia, busca satisfacer al
cliente para garantizar el equilibrio economico de la empresa, la competitividad y
sus ingresos. De igual forma la norma OHSAS 18001:1999, busca la seguridad y
salud de los trabajadores y los bienes de la organizacion. De esta manera se
evidencia que la integracion de estos dos sistemas debidamente alineados y
gestionados por la alta direccion ayudara a lograr la eficacia y la mejora continua
de todo el sistema llamado empresa.

Los dos sistemas han tenido un origen diferente, la calidad se ha desarrollado
impulsada fuertemente por la competencia, por la necesidad de mejorar la
competitividad empresarial. La seguridad y salud ocupacional ha sido impulsada
por el establecimiento de regulaciones gubernamentales y por la presiéon de las
organizaciones sindicales.

Hasta hace muy poco tiempo las funciones de calidad, y seguridad han seguido un
desarrollo independiente y paralelo en el mundo industrial. Asi, en muchas
organizaciones la seguridad sigue dependiendo de recursos humanos, mientras
que la calidad lo hace de operaciones.

Existen muchas similitudes entre los conceptos de gestion de la calidad, salud
ocupacional y seguridad industrial, ya que los principios de una buena gestion son
los mismos, asi como sus implementaciones y puntos normativos.

Todo esto conlleva para Refrigeramos a la incorporacion del sistema integral de
gestidn de calidad y salud ocupacional en pro de la competitividad y la mejora
continua.



Para el desarrollo de este proyecto se utilizara como metodologia la revision de
documentos, donde se encuentre toda la informacién relacionada con la calidad y
salud ocupacional en la empresa, se haran observaciones directas realizando
algunas visitas previas a la empresa para conocer las areas, procesos,
herramientas y equipos de trabajo y se realizaran entrevistas, como una
herramienta fundamental para obtener informacion sobre las areas especificas de
trabajo de cada empleado, de esta manera se lograra conocer en la empresa los
procesos su interrelacion y sugerencias, inquietudes e incidentes ocurridos.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa: REFRIGERAMOS

Actividad econdmica: Mantenimiento, reparacion e instalacion de sistemas de
aire acondicionado y equipos de refrigeraciéon automotriz y central e industrial.
Nombre del gerente: Reinaldo Gémez Laiton

Numero de empleados: 9

NIT: 91243.873-7

Tipo sector econdmico: Privado

Afio de iniciacion: 1982

A.R.P: COLMENA

Teléfono: 6 71 07 05 -6 71 64 51

Direccion: Calle 16 No 13 — 38 Barrio Gaitan. (Bucaramanga — Colombia).

1.2 RESENA HISTORICA

“‘La empresa REFRIGERAMOS, esta dedicada al mantenimiento, reparacion e
instalacion de sistemas de aire acondicionado y equipos de refrigeracion
automotriz, central e industrial.

La empresa surge en el afo 1982, con el nombre de REFRIGERAMOS, gracias al
espiritu emprendedor de su fundador JOSE REINALDO GOMEZ LAITON, cuyo
proposito era de cubrir una necesidad y de mejorar su condicion de vida junto con
la de su familia. En sus inicios contaba con dos técnicos a cargo de servicios y
reparacion de aires acondicionados, neveras, congeladores de diferentes marcas,
ademas se realizaban labores de mantenimiento, pintura y otros servicios.

Siempre en el camino de ampliar la capacidad empresarial, se decide en 1988 la
adquisicion de una propiedad ubicada en la calle 16 con carrera 13. Ampliando las
actividades a mantenimiento, recarga, reparacion, montaje de aires
acondicionados automotriz.

Dada la necesidad de ampliar sus instalaciones y poder asi cubrir la creciente
demanda del mercado de refrigeracion, deciden en el 2001, iniciar un
importantisimo proceso de inversion que apuntd, centralmente, a tecnificar y
adquirir una nueva instalacion para expandir la empresa, prestarle al mercado
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industrial y comercial un servicio con mano de obra capacitada, ubicandose o
mas cerca posible de los clientes, con la mas amplia e innovadora oferta de
soluciones y servicios que le permitiera ser mas competitiva. Desde aquella fecha
se ha incrementado los clientes a nivel nacional, permitiéndoles llegar a la Costa
Atlantica y a todo Santander. Estas inversiones se realizaron por medio de
créditos con el banco Santander y Colpatria.”

Como resultado de toda esa labor, hoy REFRIGERAMOS, se encuentra
totalmente constituida y registrada ante todos los entes de control local y nacional
con el propdsito de garantizar un manejo acorde con el marco institucional y en
disposicion de ofrecer sus servicios en diferentes campos industriales y
comerciales.

Desde el punto de vista técnico y financiero es considerada una pequefa industria,
con las siguientes caracteristicas:

« Es una empresa que depende del desarrollo de la industria de refrigeracion
y del transporte de alimentos y pasajeros.

« La maquinaria, edificaciones y terreno, asi como el resto de los activos que
posee, son propios.

o Actualmente estan prestando el servicio a un promedio de 25 clientes
mensuales, con posibilidades de duplicar esta capacidad sin realizar
nuevas inversiones.

1.3 MATERIA PRIMA, INSUMOS Y EQUIPOS UTILIZADOS

En la empresa REFRIGERAMOS, se utilizan diversos materiales y equipos
necesarios para la ejecucion de sus diferentes procesos productivos. Estos se
encuentran referenciados en la tabla 1. Insumos y equipos

Realizacion propia. Autores. Segun informacion gerente Refrigeramos
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Tabla 1. Insumos y equipos

INSUMOS-MATERIA

Operativa

AREAS PRIMA MAQUINAS-EQUIPOS
Papeleria Computadores
Lapices Scanner
Lapiceros Teléfonos
Cocedoras Fax
Administrativa Saca ganchos Camara de video
Perforadoras Impresora
Sellos Fotocopiadora
Hipoclorito Escritorio
Jabodn Televisor
Limpiador para serpentines Pulidoras
Desengrasante dieléctrico Esmeril
Aflojador lubricante Taladros industriales
Argén Compresores
Oxigeno comprimido Equipo de soldadura
Nitrégeno Equipo sierra- copa

Gas propano

Brocas de pared

Desinfectante ductos de

Martillo o maceta de

aire albanil
Gasolina Bomba de vacio
Grasa Maquina de grafado
Refrigerante Equipo multiproceso
Aceite Soldador de estafio

Fuente: Realizacion propia. Autores. Segln informacidn gerente Refrigeramos
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1.4 LINEAMIENTOS EMPRESARIALES

1.4.1 Estructura organizacional
La empresa REFRIGERAMOS no tenia establecido el organigrama, sin embargo
estaban establecidos los cargos de gerente, asistente de gerencia, contadoray

técnicos y estan definidas las lineas de autoridad.

Gréfica 1. Organigrama propuesto

| Técnico Soldador

Coordinadores

del SGI.
' Técnico
! Flectricista
Secretaria
GERENTE | S General Téqnico e;q
, Refrigeracion
Contadora Técnico

Almacenista

A Ayudante

Fuente: Realizacion propia. Autores. Segun informacion gerente Refrigeramos

1.4.2 Mision vy Vision

En refrigeramos no se tenia definida la mision y la vision. Pero si sabian la razén
de ser de la empresa es decir, que buscan cumplir en el entorno en el que actuan,
que pretenden hacer, para quién lo va a hacer, las preferencias de la gerencia, los
recursos disponibles, y sus capacidades. Ademas de ver mas alld del negocio
actual y pensar estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologias, de las
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necesidades y expectativas cambiantes de los clientes y de la aparicion de nuevas
condiciones del mercado.

Para definir la misién y la vision de la empresa REFRIGERAMOS fue necesario
planificar una reunion donde se conté con la presencia del gerente, asistente
administrativo, coordinadores del sistema y un asesor externo de consultoria, por
medio de herramientas de ayuda como el video beam, los coordinadores del
sistema realizaron la capacitacion sobre la definicion, el propdsito y la importancia
de definir la mision y vision en la empresa. Posteriormente se llevd a cabo una
lluvia de ideas donde se resaltaron los aspectos mas significativos de la empresa
como ¢4 para qué existe la organizacién? y ;qué queremos que sea la organizacion
en los proximos afos?, después de analizar estas ideas se obtuvo como resultado
lo siguiente declaracion de mision y vision, las cuales se comunicaron a todos los
empleados en la siguiente reunidén programada.

Mision

REFRIGERAMOS, presta un servicio de mantenimiento, reparacién, montaje de
equipos de refrigeracion para el transporte y aire acondicionado automotriz y
central, a través de personal competente y una estructura fisica apta para realizar
los trabajos requeridos con precision basados en la calidad total del servicio, con
el fin de lograr un mayor desarrollo financiero, social y comercial en beneficio de la
empresa y sus clientes.

Visién

REFRIGERAMOS, para el 2012 sera reconocida por la calidad y excelentes
servicios de mantenimiento, reparaciéon, montaje, de equipos de refrigeracion para
el transporte y aire acondicionado automotriz y central; fortalecer el disefio y
ensamble de sistemas de refrigeracion, basados en estandares de calidad y la
constante adaptacién de nuevas tecnologias con el propdsito de ampliar su
cobertura a nivel nacional y satisfacer ampliamente las necesidades de nuestros
clientes.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una empresa es un sistema que interactua con el entorno, realiza actividades
econdmicas para obtener beneficios. Dichas actividades se enmarcan en diversas
especialidades y se desarrollan en ambitos fisicos y sociales, donde se deben
satisfacer multiples condiciones econdmicas, de calidad y de prevencion de
riesgos laborales.

Hoy en dia, al hablar de calidad y salud ocupacional en REFRIGERAMOS se
observa que estos aspectos son indispensables para contratos y licitaciones con
empresas que exigen en un proveedor un servicio con calidad que cumpla con los
requisitos y expectativas requeridos, bajo las condiciones adecuadas que
garanticen la salud de los trabajadores y las condiciones de seguridad, tanto para
ellos como para los bienes fisicos de la empresa. El problema de la empresa, se
origina al no tener un enfoque de calidad de sus productos/servicios, y la
seguridad y bienestar de sus empleados, perdiendo terreno en relacién a su
competencia, debido a que a través del tiempo ha venido evolucionando de
acuerdo a su razon social y estructura fisica, buscando dar atencién al cliente a
cambio de un beneficio econdmico, sin contar con mecanismos de ayuda como lo
son los sistemas de gestion.

2.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La empresa REFRIGERAMOS en la actualidad no cuenta con informacion
disponible que permita identificar los procesos y procedimientos documentados,
para gestionar los servicios que presta de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los clientes.

La empresa debe desarrollar estrategias que le permitan competir y asi mismo, dé
solucién a las dificultades como la falta de capacitacion de personal, falta de
seguimiento y medicion, inexistencia de una planificacién en el desarrollo de las
actividades laborales, deterioro de los equipos indispensables para la prestacion
del servicio por falta de mantenimiento, identificacion de los procedimientos,
tiempos de entrega, inconvenientes con proveedores y clientes; problemas que
son criticos y de urgente solucién para permanecer en un mercado tan exigente.
Es por ello, que REFRIGERAMOS esta en la busqueda de un ambiente de trabajo
con calidad, enfocado en la atencion de los clientes y la mejora continua en sus
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procesos mediante un reconocimiento como organizacidon que se apoya en un
Sistema de Gestion de Calidad.

2.2 SALUD OCUPACIONAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

La accidentalidad laboral y las enfermedades de origen profesional constituyen
uno de los principales problemas de la poblacién laboral por su alto costo en vidas
humanas y las secuelas que usualmente produce, pues ademas de disminuir la
capacidad laboral, determina consecuencias graves en la calidad de vida de los
trabajadores y sus familias. Segun cifras de la Direccién de Riesgos Profesionales
del Ministerio de la Proteccion Social, el aino 2006 acumuld 295.052 accidentes,
11,9 por ciento mas que en todo el 2005, como se puede observar en la grafica 2
que se presenta a continuacion.

Gréfica 2. Accidentes laborales.

Accidentes laborales

iMiles) )
N0 A Akl z?ﬂ z;lﬁ

250 /.‘L_/
200 |- 183 230
150} /

1100

Fuente: Ministerio de la Proteccion Social. Afio 2007

La empresa REFRIGERAMOS decide Implementar un Sistema de Gestion en
Salud Ocupacional debido a que ellos manejan diferentes equipos de trabajo como
pulidoras, esmeril, taladros industriales, compresores, equipo de soldadura, y
productos quimicos como limpiador espumoso para equipos de oficina, limpiador
para serpentines, desengrasante dieléctrico, aflojador lubricante, argdn, oxigeno
comprimido, nitrégeno, gas propano y desinfectante ductos de aire, entre otros,
los cuales pueden llegar a ser perjudiciales para la salud de sus trabajadores,
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ademas es necesario concientizarlos del buen manejo y almacenamiento de estos
equipos e insumos, por medio de charlas diarias de cinco minutos.

2.2.1 Accidentes ocurridos en REFRIGERAMOS

La informacion de los accidentes fue obtenida de manera testimonial por parte del
gerente de la empresa debido a que no existen registros o evidencias de lo
sucedido.

Hace varios afios ocurrié un accidente con un bus al servicio de Copetran cuando
se incendio parte de la cabina debido a un corto circuito provocado por el
ayudante del conductor.

En el mes de diciembre del ano 2006, ocurrié un accidente cuando transportaban
equipos de refrigeracién, resultando lesionado un empleado el cual tuvo una
incapacidad de 10 dias.

Y todos los otros accidentes que los empleados no informan por considerarlos
leves, como golpes y pequefias heridas.

2.3 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

En un mercado tan competitivo y creciente como el actual, es légico suponer que
solo las grandes empresas pueden integrar sistemas de gestion, debido a su
condicion econdmica, posicionamiento y gran estructura fisica y humana, pero
este concepto es errado debido a que para alcanzar la integracién lo mas
importante es el compromiso por parte de la direccién y en general de todas las
partes interesadas de la empresa, claro, sin obviar que la parte econdmica es un
aspecto a tener en cuenta en el transcurso de la implementacion del sistema.

El beneficio de la integracion de los sistemas se basa en realizar una sola gestién.
Esto significa que se debe llevar a cabo un solo Planear, Hacer, verificar y Actuar,
haciendo indispensable identificar todas las variables, asi como los recursos, para
generar su planificacion estratégica y operativa; por ejemplo, el recurso humano
es una variable de los procesos de calidad, el cual tiene una competencia
adecuada para la correcta realizacién de un trabajo, de igual forma, en términos
de proteccion y seguridad seria el objetivo del sistema de gestién de seguridad y
salud ocupacional. En REFRIGERAMOS se observa que es posible realizar la
integracion y ademas resulta beneficiosa, por que le permitira trabajar la gestion
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de una manera unica para generar sinergia y eficacia, con el propésito de lograr
mayor eficiencia al alcanzar los resultados y manejar adecuadamente los recursos
presentes en una gestion integral, en un marco de la disminucion de pérdidas, el
aprovechamiento de oportunidades, la rentabilidad y el crecimiento organizacional,
aspectos que hoy en dia no se tienen en cuenta en la empresa.

No se puede decir que la integracion es sencilla, ni en corto tiempo, pero hay algo
que es seguro, sera satisfactorio y productivo observar el negocio apoyado en las
herramientas del sistema de gestion, a través del modelo de calidad y salud
ocupacional y no volver de forma exclusiva a la empresa hacia un solo interés,
como se ha venido haciendo hasta el momento.
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3. JUSTIFICACION

En los ultimos afios, el creciente nivel de exigencia del mercado, de la legislacion y
reglamentacion vigente y el aumento de la competitividad, ha originado en el
entorno empresarial la necesidad de contemplar e incorporar a su gestion criterios
de calidad, y prevencion de riesgos laborales, que les permita establecer
elementos diferenciadores respecto a su competencia.

REFRIGERAMOS, ha decidido implementar los sistemas de gestion en calidad,
salud ocupacional y seguridad industrial, para dar solucién a sus problemas,
debido a que es un requisito para realizar licitaciones en empresas importantes
como Ecopetrol s.a., la Aerocivil y la Gobernacion de Santander; empresas que
solicitan trabajos de excelente calidad, soportados en sistemas de gestion de
calidad, Salud Ocupacional y Seguridad Industrial. REFRIGERAMOS al no contar
con estos sistemas implementados que le ayuden a mejorar los procedimientos
relacionados con los clientes y proveedores para lograr que estos sean mas
productivos y competitivos, ha perdido la oportunidad de realizar estos trabajos,
dejando el camino libre a la competencia.

Por medio de la integracién aumenta la participacion en el mercado, debido a que
su propia gestion y los resultados favorables se convierten en su mejor carta de
presentacion para posicionar sus servicios, debido a que tendria la capacidad de
cubrir y cumplir cualquier requisito del cliente, legal, organizacional y del servicio.

Administrar la empresa como una unidad es uno de los logros mas destacados
que aporta el sistema de gestion integrado, ya que mediante este se pueden
alcanzar beneficios en la empresa como, lograr la utilizacion eficiente de los
recursos, minimizar los indices de errores, incrementar los beneficios econémicos,
reducir sustancialmente los costos de no calidad, incrementar la confianza de los
trabajadores hacia la alta direccion, incrementar el rendimiento, competencias y el
entrenamiento de los miembros de la organizacion, como individuos y equipo,
desarrollando integralmente el recurso humano e integral, ademas a concientizar
sobre un ambiente de trabajo mas seguro para todos los miembros de la
organizacion.

El compromiso que adquiere REFRIGERAMOS y su direccion mediante la
implementacién del sistema integrado de gestidon, puede medirse en su tendencia
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de cumplir con las normas y regulaciones que se le apliquen a la calidad,
seguridad y salud ocupacional, ademas de asumir una conducta justa hacia los
empleados, clientes y comunidad, aplicando buenas practicas de mercadeo y
ventas.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Documentar e implementar un sistema integrado de gestion segun las normas 1ISO
9001:2000 y OHSAS 18001:1999.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnéstico de calidad ISO 9001:2000 y salud ocupacional
OHSAS 18001:1999 de REFRIGERAMOS para conocer la situacion actual
de la empresa en relacién con el cumplimiento de los requisitos de las
normas.

¢ Identificar las diferentes partes del sistema de gestion de la organizacion
para integrarla conjuntamente con el sistema de gestion de calidad y el
sistema de gestidn de salud ocupacional y seguridad industrial, dentro de

un sistema integrado de gestion.

e Elaborar la documentacién del sistema integrado de gestion de la calidad y
salud ocupacional.

e Construir indicadores de gestiéon para los sistemas de calidad y salud
ocupacional para la empresa REFRIGERAMOS.

e Capacitar al personal de la empresa en temas relacionados con calidad y
salud ocupacional para propiciar la implementacion del sistema.

¢ Implementar el sistema integrado de gestion en calidad y salud ocupacional
en REFRIGERAMOS.

e Auditar el sistema integral de gestion.
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5. MARCO TEORICO

5.1 EVOLUCION DE LA CALIDAD.

“El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afos, desde el
control de la calidad donde se promulgaba la inspeccion al final del proceso para
asegurar la calidad de los productos, a un sistema de gestion de la calidad, donde
el énfasis esta en el enfoque al cliente, la gestion de los procesos, el mejoramiento
continuo y el bienestar organizacional.

En estos tiempos los directivos de las empresas se dan cuenta de la importancia
que tiene la calidad, y empiezan a plantearse el implantar un sistema de gestion
de la calidad, como por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta
necesidad puede partir de la exigencia de un cliente importante o por
convencimiento de que es bueno para la empresa.

Se considera la calidad como una ventaja competitiva, pero no como una
inversion, ya que generalmente lo unico que se busca es la certificacion del
modelo de calidad que emplea la empresa.”

5.2 LA NORMA I1SO 9001:2000.

“La norma ISO 9001, son un conjunto de reglas de caracter social y organizativo
para mejorar y potenciar las relaciones entre los miembros de una organizacion.
Cuyo ultimo resultado, es mejorar las capacidades y rendimiento de la
organizacion, y conseguir un aumento por este procedimiento de la calidad final
del producto o servicio.”

% Curso Programa-Gestion de la Calidad y normas ISO 9000. Servicio nacional de aprendizaje, Bucaramanga, 2006.

3 Formacion de auditores internos de calidad “ISO 9001:2000”, Bucaramanga 2007
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5.2.1 Principios de gestion de calidad.

Principio 1. Organizacion enfocada al cliente.
“Las aplicaciones benéficas de este principio son:
e Para el desarrollo de politicas y estrategias, hacer entendibles a través de
la organizacion, las necesidades de los clientes, asi como las necesidades

de las otras partes interesadas.

e Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una
respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

e Para fijar objetivos y metas, asegurar que los objetivos y metas relevantes
estén directamente ligados a las necesidades y expectativas de los clientes.

e Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar
al consumidor.

e Para la gestiébn operativa, mejorar el desempefio de la organizacion para
cumplir las necesidades de los clientes.

e Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los
negocios.

e Para la gestion de los recursos humanos, asegurar que el personal tiene los
conocimientos y habilidades requeridos para satisfacer a los clientes de la

organizacion.

e Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacion para
aumentar la satisfaccion del cliente.

e Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y
aumentar la satisfaccion de los consumidores.
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Principio 2. Liderazgo.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de politicas y estrategias, establecer una visién clara del
futuro de la organizacion.

e Para fijar objetivos y metas, traducir la vision de la organizacion en objetivos
y metas medibles.

e El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

e Para la gestion operativa, involucrar a la gente para alcanzar los objetivos
de la organizacion.

e Las actividades se evaluan, alinean e implementan de una forma integrada.
e La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira.

e Para la gestidén de los recursos humanos, tener una fuerza de trabajo con
responsabilidades de crecimiento, motivada, bien informada y estable.

¢ La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira.

Principio 3. Participacion del personal.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de politicas y estrategias, el personal contribuye
efectivamente a la mejora de la politica y estrategias de la organizacion.

e Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
organizacion.

e Para fijar objetivos y metas, el personal comparte la pertenencia de las
metas de la organizacion.
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¢ Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

e Para la gestion operativa, las personas se involucran en las decisiones
apropiadas y mejoras del proceso.

e Para la gestion de los recursos humanos, las personas estan mas
satisfechas con sus trabajos y estan activamente involucradas en su
crecimiento y desarrollo personal, para beneficio de la organizacion.

e La motivacién, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la
organizacion. La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados.
Los miembros de la organizacién, actuan por si mismos. Tienen la
obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un
proceso. Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se
pueda de su parte, para que la tarea se realice con éxito, y se consigan los
resultados deseados.

e Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacion para
aumentar la satisfaccion del cliente.

Principio 4. Enfoque basado en procesos.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para fijar objetivos y metas, entender la capacidad de los procesos,
permitira el establecimiento de objetivos y metas retadores.

¢ Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

e Para la gestion operativa, adoptar el enfoque de procesos para todas las
operaciones resultara en costos menores, prevencion de errores, control de
variaciones, ciclos mas cortos.

e Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

e Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
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Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de politicas y estrategias, la creacion de planes integrales
y retadores que enlacen los datos de entrada y los datos funcionales del
proceso.

Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los
resultados deseados.

Para fijar objetivos y metas, los objetivos y metas de procesos individuales,
son orientados hacia los objetivos claves de la organizacion.

La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

Para la gestion operativa, una vision amplia de la efectividad de los
procesos que conduzca al entendimiento de las causas principales de
problemas y acciones ciclicas de mejora.

Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y
eficiencia de la organizacion.

Para la gestion de los recursos humanos, proporciona un mejor
entendimiento de los papeles y responsabilidades para el logro de los
objetivos comunes; con ello, la reduccion de barreras interfuncionales,
mejorando el trabajo en equipo.

Principio 6. Mejora continua.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de la politica y estrategias, la creacion y logro de planes
de negocios mas competitivos a través de la integracion de la mejora
continua con la planeacion y estrategia del negocio.

Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida.
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e Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

e Para fijar objetivos y metas, establecer metas de mejora realistas y
retadoras, proporcionando los recursos para lograrlas.

¢ Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

e Para la gestion operativa, involucrar al personal de la organizacién en la
mejora continua de los procesos.

e La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion.

e Para la gestion de los recursos humanos, proporcionar a todo el personal
de la organizacion las herramientas, oportunidades y aliento para mejorar
productos, procesos y sistemas.

Principio 7. Enfoque basado en hechos paralatoma de decision.
Para el desarrollo de politicas y estrategias, basadas en datos e informacion
relevantes son mas realistas y mas probables de lograr. Las aplicaciones

benéficas de este principio son:

e Para fijar objetivos y metas, el empleo de datos e informacion comparativos
relevantes, para establecer objetivos y metas realistas y retadoras.

e Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones
anteriores a través de la referencia a registros objetivos.

e Para la gestion operativa, los datos e informacion son la base para el
entendimiento del desempefio tanto del proceso como del sistema, para

dirigir mejoras y prevenir problemas futuros.

¢ Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.
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e Para la gestion de recursos humanos, analizar datos e informacion de
fuentes tales como encuestas al personal, sugerencias y grupos de analisis
para guiar el establecimiento de politicas sobre recursos humanos.

e La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion.

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

e Para el desarrollo de las politicas y estrategias, la creacion de las ventajas
competitivas mediante el desarrollo de alianzas estratégicas o asociaciones
con los proveedores.

e Para fijar objetivos y metas, establecer objetivos y metas mas retadores
mediante el involucramiento y participacion temprana de los proveedores.

e Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado
cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente.

e Para la gestibn operativa, crear y administrar relaciones con los

proveedores para asegurar el suministro de bienes de manera confiable, a
tiempo y sin defectos.

e Optimizacién de costos y recursos.

e Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante
la mejora de sus relaciones internas.”
5.2.2 Beneficios de un sistema de gestiéon de la calidad ISO 9001:2000

e “Mayor eficacia en las labores diarias.

e Aseguramiento del Know how y de la competencia del personal.
e Empleo de infraestructura adecuada y analisis de datos.

* PRINCIPIOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD. Disponible en www.grupokaizen.com/sig/sig01.php.Recuperado:
09/10/2007
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e Cambio cultural positivo

e Mejoramiento de la satisfaccién del cliente.

e Mejoramiento de la calidad.

e Posicionamiento en el mercado.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con las partes interesadas.”

5.3 SALUD OCUPACIONAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

“El concepto Salud Ocupacional, tradicionalmente manejado con vision restringida
a los problemas generados directamente por la relacion salud — trabajo, en la
medida en que se interesa principalmente en los riesgos especificos de la
ocupacion, hace un enfoque general mas amplio, y va mas alla, considerando no
sb6lo esos aspectos Inter-actuantes del proceso salud, sino las condiciones
presentes en la fase reproductiva del trabajo, en la cual, el trabajador debe
recuperar el desgaste que le implica el trabajo. Naturalmente, de la calidad de esa
recuperacion, depende directamente el resultado del proceso productivo, y en gran
medida, el impacto en su salud.

Con esa amplia concepcion, y a partir del concepto general de riesgo, definido
como la probabilidad de que algo negativo suceda en la relacién salud - trabajo, la
salud fundamenta su accionar en la proteccion directa o indirecta de los
trabajadores, y en fomentar la salud y el bienestar de estos.

A partir del concepto de sistema, busca de manera efectiva prevenir fallas y lograr
el mayor ajuste y eficiencia posible, mediante el disefo, estableciendo perfiles
ocupacionales y administrativos, logrando espacios y equipos acordes a las
necesidades del proceso y a las caracteristicas de las personas, o a través del
rediseno, corrigiendo las situaciones encontradas, en el hombre, los elementos de
trabajo, en el ambiente, o en la organizacion, para garantizar la seguridad del
sistema.”

> Curso Programa-Gestion de la Calidad y normas ISO 9000. Servicio nacional de aprendizaje, Bucaramanga, 2006.

Fuente: Extraido Memorias Curso, Inspectores de Seguridad, Instituto Técnico del Petréleo, Barrancabermeja 2006.
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5.3.1 Marco legal de la salud ocupacional

Tener conocimiento sobre la legislacion en Salud Ocupacional es un elemento
indispensable para llevar a cabo cualquier accion legislativa en la prevencion de
los riesgos del trabajo.

Existe el compromiso de cumplir algunas leyes, articulos, decretos y resoluciones,
y la verificacion del nivel de cumplimiento de las mismas, para alcanzar resultados
eficaces en la empresa.

A continuacién se relacionan las principales leyes, regulaciones, articulos y
decretos a tener en cuenta en la empresa respecto a la salud ocupacional y
seguridad industrial.

Ley 92de 1979

“Tiene por objeto preservar, conservar y mejorar la salud de los individuos en sus
ocupaciones; referente a Seguridad Industrial se analiza condiciones sobre
maquinarias, equipos, herramientas y actividades como el manejo, transporte y
almacenamiento de materiales, instalaciones y equipos y los riesgos de accidente
o enfermedad.”’

Ley 100 de 1993

“Estableci6 la estructura de la Seguridad Social en el pais, la cual consta de tres
componentes como son:

« EIRégimen de Pensiones
e Atencion en Salud
« Sistema General de Riesgos Profesionales.”

7 http://www.secretariasenado.gov.co/leyes/L0009_79.HTM

8 http://www.minproteccionsocial.gov.co/VBeContent/NewsDetail.asp?1D=7748&IDCompany=12
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Resolucién 2400 de 1979

“Define las obligaciones tanto de los patronos como de los trabajadores sobre el
tema y el campo de accion de la misma.

Resolucién 614 del 14 de marzo de 1984

Determina las bases para la organizacion y administracion de salud Ocupacional
en el pais.

Resolucién 2013 del 6 de junio de 1986

Reglamenta la organizacion y funcionamiento de los Comités de Medicina, Higiene
y Seguridad Industrial en los lugares de trabajo.

Resolucién 1016 del 31 de marzo de 1989

Reglamenta la organizacion, funcionamiento y desarrollo de los programas de
Salud Ocupacional que deben establecer los patronos o empleadores en el pais.”

Decreto 586 del 25 de febrero de 1983

“Este Decreto crea el Comité Nacional de Salud Ocupacional, con caracter
permanente para disefar y coordinar los programas de Salud Ocupacional.

Decreto 1295 de junio de 1994

Analiza lo relacionado con las Administradoras de Riesgos Profesionales A.R.P;
hace aclaracién sobre lo que es accidente de trabajo y lo que es enfermedad
profesional.

Decreto 1772 de agosto de 1994

Por el cual se reglamenta la afiliacion y las cotizaciones al sistema general de
riesgos profesionales y se dan los valores de las cotizaciones

o http://www.fondoriesgosprofesionales.gov.co/MarcoConceptual/leyes.asp?Tipo=4
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Decreto 1832 de agosto de 1994

Por la cual se expide la tabla de clasificacion de actividades econémicas para el
sistema general de riesgos profesionales.

Decreto 1834 de 1994

Reglamenta la integracion y funcionamiento del Consejo nacional de riesgos
profesionales.”"°

Articulo 57. Cédigo sustantivo de trabajo

“Obligaciones especiales del empleador:
Prestar inmediatamente los primeros auxilios en casos de accidente o de
enfermedad.

Articulo 58. Cddigo sustantivo de trabajo

Obligaciones especiales del trabajador.
Prestar la colaboracion posible en casos de siniestro o de riesgo inminente que
afecten o amenacen las personas o las cosas de la empresa o establecimiento.”"

5.3.2 Norma técnica colombiana OHSAS 18001:1999.

“Esta serie de especificaciones de evaluacion de la seguridad y salud ocupacional
(Occupational Health and Safety OHSAS) entrega los requisitos para un sistema
de gestion de Seguridad y Salud Ocupacional (SSO), de forma de habilitar a una
organizacion para controlar sus riesgos de SSO y mejorar su desempeno. No
establece criterios especificos de desempeio SSO, ni da las especificaciones
detalladas para el disefio de un sistema de gestion.

Esta especificacion de OHSAS es aplicable a cualquier organizacion que desea:

10 http://www.fondoriesgosprofesionales.gov.co/MarcoConceptual/leyes.asp?Tipo=1

1 Fuente: Extraido del Cédigo Sustantivo de Trabajo, Pags. 31-33, Afo 2006
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e Establecer un sistema de gestion SSO para eliminar o minimizar el riesgo a
los empleados y otras partes interesadas, que puedan estar expuestas a los
riesgos de SSO asociados con sus actividades;

¢ Implementar, mantener y mejorar continuamente su sistema de gestién
SSO

e Asegurarse de la conformidad con su politica de SSO que haya declarado;
e Demostrar tal conformidad a otros;

e Buscar la certificacion/registro de su sistema de gestion SSO ante una
organizacion externa; o

e Hacer su propia determinacion y declaracion de conformidad con esta
especificacion de OHSAS.

Todos los requisitos en esta especificacion de OHSAS, se intenta que estén
considerados en cualquier sistema de gestion SSO. La magnitud o alcance de la
aplicacion dependera de los factores contenidos en la politica de SSO de la
organizacion, de la naturaleza de sus actividades, de los riesgos y de la
complejidad de sus operaciones.

Es la intencion o propdsito de que esta especificacion de OHSAS, se oriente a la
seguridad y salud ocupacional, en lugar de la seguridad de los productos y
servicios.

5.3.3 Beneficios y ventajas de un sistema de gestion en salud ocupacional y
seguridad industrial.

Entre los principales beneficios que obtiene una empresa que ha decidido
implementar un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional (S&SO)
estan:

¢ Mejora la imagen y la competitividad de la organizacion.

e Asegura credibilidad centrada en el control de la seguridad y salud
ocupacional.

e Es compatible con sistemas de gestion como ISO 9001 e ISO 14001.
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e Reduccién potencial en el numero de accidentes e incidentes en el area de
trabajo.

e Demostracién frente a todas las partes interesadas del compromiso con la
seguridad y salud ocupacional.

e Reduccién potencial de tiempos improductivos y costos asociados.”*?

5.4 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Toda operacion de tipo industrial estd propensa a sufrir una serie de fallos, los
cuales pueden tener efectos negativos en la calidad del producto, en la seguridad
y la salud de los trabajadores. Aunque es posible también que, actividades que
aumentan la calidad, repercutan negativamente en la salud de los trabajadores o
viceversa.

En consecuencia, las empresas deben buscar alternativas que garanticen la
seguridad aumentando a su vez la productividad y la calidad. Normalmente las
empresas con sistemas de gestion de la calidad, son mas receptivas a los
sistemas de gestion de la seguridad y salud ocupacional.

5.4.1 Coincidencias entre sistemas

e En estos sistemas de gestion, existe un compromiso y liderazgo por parte
de la direccion. Solamente si la direccion de la organizacion esta
comprometida se lograra el éxito.

e Estos sistemas de gestion, estan inmersos en un proceso de innovacion y
mejora continua.

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

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

e Deben ser medibles. Solo seran eficaces, si se son capaces de medir y
evaluar la situacién en la que se esta y a donde se dirige. En los dos
sistemas, las técnicas de evaluacion son similares e idénticas.

Fuente: Norma Técnica Colombiana, NTC OHSAS 18001:1999, ICONTEC, Pags. 1-2.
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e Los dos sistemas implican el compromiso y participacion de todas las
personas que trabajan en la organizacion. Realmente seria dificil obtener
éxito sin la participacién de todo el personal en materia de calidad, o
seguridad, pues son procesos continuos e integrados en toda la estructura

de la organizacion.

e La formacion es la clave principal de todos aquellos sistemas de gestion
que se desarrollen en las organizaciones.

Tabla 2. Correspondencia entre las normas, 1SO 9001:2000 y OHSAS

18001:1999

ISO 9001:2000

OHSAS 18001:1999

INTRODUCCION

Generalidades

Enfoque basado en procesos

Relacién con la norma ISO 9004
Compatibilidad con otros sistemas de
gestiéon

0. INTRODUCCION

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
Generalidades
Aplicacién

1. OBJETO

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

2. PUBLICACIONES DE REFERENCIA

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE
GESTION

4.1. Requisitos generales
5.5. Responsabilidad, autoridad vy
comunicacion

4.1. Requisitos generales.

7.2.1. Determinacién de los requisitos
relacionados con el cliente

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

g; golf,ft‘,prognislo del_'j Ci'j"eCCié” 4.2. POLITICA de SEGURIDAD Y SALUD
3. olitica de la calida LABORAL.

8.5. Mejora

5.4. Planificacion 4.3. PLANIFICACION.

5.2.  Enfoque al cliente

4.3.1. Planificacion para la identificacion de
peligros, la evaluaciéon y el control de los
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7.2.2. Revision de los
relacionados con el producto

requisitos

riesgos.

5.2.  Enfoque al cliente
7.2.1. Determinacién de los requisitos
relacionados con el cliente

4.3.2. Requisitos legales y otros requisitos.

5.4.1. Objetivos de la calidad

4.3.3. Objetivos.

5.4.2.
gestion
de la calidad

8.5.1. Mejora continua

Planificacion del sistema de

4.3.4. ElI Programa(s)
seguridad y salud laboral.

de gestiéon de

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7. Planificacion de la realizacion del
producto

4.4. Implantacion y funcionamiento.

5. RESPONSABILIDAD
DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad
5.5.2. Representante de la direccion

DE LA

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de recursos

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

4.4.1. Estructura y responsabilidades.

6.2.2. Competencia,
formacion

sensibilizacion y

4.4.2. Formacion,
competencia.

sensibilizacion vy

5.5.3. Comunicacién interna
7.2.3. Comunicacion con el cliente

4.4.3. Consulta y comunicacion.

4.2. Requisitos de la documentacion
4.2.1. Generalidades
4.2.2. Manual de la calidad

4.4 4. Documentacion.

4.2.3. Control de los documentos

4.4.5. Control de documentos y datos.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1.

Planificacion de la realizacion del
producto
7.2. Procesos relacionados con el
cliente

7.2.1. Determinacién de los requisitos

4.4.6. Control operativo.
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relacionados con el producto

7.2.2. Revision de los requisitos
relacionados con el producto

7.3. Disefio y desarrollo

7.3.1. Planificacion del disefio y
desarrollo

7.3.2. Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo

7.3.3. Resultados del disefio y
desarrollo

7.5.5. Preservacion del producto

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y
desarrollo
7.3.6. Validacion del disefio y
desarrollo

7.3.7. Control de cambios del disefio y
desarrollo
7.4, Compras

7.4.1. Proceso de compras

7.4.2. Informacion de las compras
7.4.3. Verificacion de los productos
comprados

7.5. Produccién y prestacion del
servicio

7.5.1. Control de la produccion y de la
prestacion del servicio

7.5.2. Validacion de los procesos de
produccion y de prestacion del servicio
7.5.3. Identificacion y trazabilidad

7.5.4. Propiedad del cliente

4.4.6. Control operativo.

8.3.  Control del producto no conforme

4.4.7. Prevencidon y respuesta ante las
emergencias

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

4.5. Verificacion y accion correctiva.

7.6. Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicién

8.1.  Generalidades

8.2.  Seguimiento y medicién

8.2.1. Satisfaccion del cliente

8.2.3. Seguimiento y medicion de los
procesos

8.2.4. Seguimiento y medicion del
producto

451. Medicibn y Seguimiento del
desempefio.
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8.4. Analisis de datos

8.3. Control del producto no conforme ||4-5-2.  Accidentes, incidentes,  no
8.5.2. Accion correctiva conformidades y acciones preventivas vy
8.5.3. Accion preventiva correctivas.

45.3. Registros y administracion de

4.2.4. Control de los registros .
registros.

8.2.2. Auditoria interna 4.5.4. Auditoria.

5.6. Revision por la direcciéon
5.6.1. Generalidades

5.6.2. Informacion para la revision
5.6.3. Resultados de la revisién

4.6. REVISION POR LA DIRECCION.

Fuente: a partir de Asociaciéon Espafiola de Normalizacién y Certificacién (AENOR), 2000.

5.4.2 Beneficios de un sistema integrado

“La implementacion de un Sistema Integrado de Gestidn permite a la organizacion
demostrar su compromiso hacia todas las partes interesadas en la misma y no
solo hacia el cliente. Pues un Sistema Integrado de Gestién cubre todos los
aspectos del negocio, desde la calidad del producto y el servicio al cliente, hasta el
mantenimiento de las operaciones dentro de una situacion de desempefo de
seguridad y salud ocupacional aceptables.

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

Facilitacion de la gestion.

« Permite la unificacion de responsabilidades y criterios.

« Proporciona mayor coherencia en el sistema y un ahorro en cuanto a
recursos humanos.

« Evita la duplicidad de esfuerzos.

e Mejora la eficiencia.

« Evita repeticiones en formacion y comunicacion.

« Permite acceder mas facilmente a la informacion.

o Utiliza mejor los recursos.
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e Reduce el tiempo de respuesta.

« Identifica los objetivos comunes.

« Proporciona a la empresa una vision global de la organizacion.

« Posibilita un sistema mas facil de manejar, desarrollar y mantener. Es decir,
un sistema unico.

o Permite poseer a la empresa un unico responsable del Sistema Integrado

de Gestion, encargado de coordinar la implantacién y el mantenimiento.

Reduccion de documentacion y registros

« Posibilita la no repeticion de procedimientos o registros, al integrar en un
solo sistema elementos comunes.

e Disminuye el tiempo.

e Disminuye la burocracia.

e Reduce los trabajos administrativos.

« Disminuye auditorias, a una unica auditoria.

« Posibilita tener un unico equipo auditor polivalente y por lo tanto optimiza
los tiempos dedicados a las auditorias de implantacion, al seguimiento y
revision, debido a que se realizarian de forma simultanea.

« Posibilita la transparencia, facilidad de manejo y reduccion de costes de

mantenimiento, al ser Unica la documentacion necesaria.

Reduccion de los costos de implementacion y mantenimiento

e Optimiza los costes de implantacion.

o Disminuye el costo de certificacion, a una unica. De otro modo la
certificacion de los dos sistemas de (gestion considerados
independientemente seria mucho mas elevado.

e Se reducen los costos que para una organizacion supone la preparacion de

auditorias de implantacién, seguimiento y revision.
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Herramienta de la competitividad empresarial.

e« Es un paso previo a la excelencia empresarial por los compromisos de la
direccion, el desarrollo de politicas y estrategias integradas y otras
iniciativas enfocadas a la mejora continua de la organizacion.

e« La competitividad empresarial es ya considerado como “requisito de
mercado”. Cada vez mas los contratistas principales exigen a sus
subcontratistas que al menos tengan el Certificado ISO 9000.

« Mejora la imagen de la empresa”®

3 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION. Disponible en www.grupokaizen.com/sig/sig16.php.Recuperado: 09/10/2007
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6. PLANIFICACION

Para planificar el sistema de gestion integrado, se llevara a cabo en primera
fase, el diagnéstico inicial, el cual permitira conocer el estado actual de la
empresa. En segunda instancia se presentara el compromiso que tiene la
direccion para garantizar que todo el personal tenga conocimiento de sus
funciones, responsabilidades y autoridad. La tercera fase hace referencia a la
comunicacion, aspecto importante para fomentar en los trabajadores,
proveedores y clientes un convencimiento de la utilidad del sistema de gestidn
integrado. En cuarta medida es necesario e indispensable, enmarcar la politica
integrada, la cual define en la empresa, los lineamientos e intenciones para dar
cumplimiento a los intereses de la misma. La planificacion para la identificaciéon
de peligros, la evaluacion y el control de los riesgos, es el quinto item a tener
en cuenta, tomando como entrada los riesgos tecnologicos, los operativos, los
administrativos, los de seguridad y salud ocupacional y en general cualquier
situacion que genere consecuencias para la empresa. Por ultimo se abordara el
tema de los objetivos del sistema de gestidn integrado.

6.1 DIAGNOSTICO INICIAL PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD Y SALUD OCUPACIONAL DE REFRIGERAMOS

Mediante este autodiagndstico se conocera el estado inicial respecto a los
requisitos que se le va a exigir a la empresa con relacion a la implementacién
de un sistema de gestion integrado.

Por ello, antes de implementar el Sistema de Gestion Integrado (SGI) de los
sistemas de gestiéon de la calidad, y de gestion de la seguridad y salud
ocupacional, en la empresa REFRIGERAMOS, se contestaron las preguntas
expuestas en la tabla 3. Diagnédstico de las condiciones iniciales de la empresa,
modelo propicio que sirve como herramienta para determinar el estado actual
de la empresa en relacién con la calidad, seguridad y salud ocupacional,
ademas de los beneficios que conlleva la implementacion del sistema de
gestion integrado.

Tabla 3. Diagnostico de las condiciones iniciales de la empresa

Respuestas:

Se debe responder de forma sincera y realista a las O0Si O Quizas [ No

siguientes preguntas:
Identificacion de los beneficios a conseguir

¢ Es rentable el proceso de integracion de los sistemas de

calidad y salud ocupacional? Esi O Quizas O No
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

¢La inversion que voy a realizar se compensa con los
beneficios a obtener?

¢,Son superables las dificultades esperadas en el proceso
de integracion de los sistemas de calidad y salud
ocupacional?

Analisis del contexto de la organizacion
¢, Conozco los riesgos que tiene la integracion de los
sistemas de calidad y salud ocupacional en mi
organizacion?

¢Mi organizacién posee capacidad y experiencia para
abordar el proceso de integracion de los sistemas de
calidad y salud ocupacional?

¢,Se cuenta con el apoyo de la alta direccién?

¢,Se conocen los procesos a los que se van a aplicar la
integracion de los sistemas de calidad y salud ocupacional?

¢, Se ha establecido algun tipo de mapa de procesos?

¢ Se pretende establecer un mapa de procesos para el
sistema integrado de los sistemas de gestion de la calidad,
y de gestion de la seguridad y salud ocupacional?

¢ Se han definido las responsabilidades en relacion con los
procesos?

¢La empresa posee recursos para realizar reuniones
periddicas?

¢La empresa cuenta con recursos econdmicos para
afrontar la implementacion y el mantenimiento del sistema
de gestion integrado?

¢, Se cumple toda la legislacién?

. Se cumplen los requisitos legales y reglamentarios,
asociados a los productos?

¢La integracion de los sistemas de calidad y salud
ocupacional se realizard aplicando el ciclo de mejora
continua?

¢La empresa cuenta con recursos humanos adecuados
para afrontar la implementacion y el mantenimiento del
sistema de gestién integrado?

¢.Entre los recursos humanos de la empresa se puede
definir a un coordinador o responsable del proyecto?

¢, Entre los recursos humanos de la empresa se puede crear
un comité o equipo de integracion?

Respecto a la calidad

OSi B Quizas O No

Esi

Esi

O Quizas O No

O Quizas O No

OSi B Quizas O No

Esi
Esi
OSi
Esi

asi

O Quizas O No
O Quizas O No
O Quizas B No
O Quizas O No

O Quizas B No

OSi @ Quizas O No

Esi

Esi
Esi

Esi

Esi

asSi

Esi

O Quizas O No

O Quizas O No

O Quizas O No

O Quizas O No

O Quizas O No

B Quizas O No

O Quizas O No
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¢,Conozco cuales son las necesidades y expectativas de
mis clientes y otras partes interesadas a las que debe

19 satisfacer mi sistema de gestion integrado?
20 ¢, Se cumplen los requisitos del cliente?
21 ¢, Se documenta la satisfaccion del cliente?

¢ Se miden y evaluan los requisitos y las expectativas de los
22 clientes

Respecto a la gestidon de la seguridad y salud en el
trabajo

., Se conocen los requisitos legales y reglamentarios,

asociados a la seguridad de los trabajadores y a los
23 .

entornos de trabajo?

. Se cumplen los requisitos legales y reglamentarios,
24  asociados a la seguridad de los trabajadores?

. Se cumplen los requisitos legales y reglamentarios,
25 | asociados a los entornos de trabajo?

¢, Se investigan los accidentes asociados a la seguridad de
26  los trabajadores y a los entornos de trabajo?
27 ¢ Se realiza la vigilancia de la salud de los trabajadores?

;Se realiza la gestion de los equipos de proteccion
28  personal, EPP?
29 ¢, Se realiza la identificacion de riesgos laborales?
30 ¢ Se realiza la evaluacién de riesgos laborales?

¢, Se realizan fichas de puestos de trabajo y de equipos de
31 | trabajo?

¢, Se procede a dar informacion, formacién especializada y
32 consulta a los trabajadores en materia de seguridad y salud

en el trabajo?
33 ¢ Existe formacion especifica en prevencion de riesgos?
Fuente:

http://infocontinua.cec.es/default.aspx?menu=1&actual=35&pagina=01sgi/01_5_2.html

Esi

OsSi

OsSi

asi

Esi

OsSi

Esi

asi
asi
asi

asi

asSi

OsSi

asi

asi

Después de haber realizado el diagnéstico inicial
REFRIGERAMOS se encontraron los siguientes resultados evidenciados en la
grafica 3.

O Quizas O No

B Quizas O No

O Quizas B No

O Quizas B No

O Quizas O No

B Quizas O No
O Quizas O No
O Quizas B No
O Quizas B No
B Quizas O No

O Quizas B No

O Quizas @ No

O Quizas B No

O Quizas B No

O Quizas B No

en la empresa
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Grafica 3. Diagnostico inicial del sistema de gestion integrado.

Diagnostico inicial de REFRIGERAMOS

O Porcentaje

1001

801

601

401

N

201

Respuesta

Sl QUIZAS NO

Fuente: Autores

Después de haber realizado el diagnéstico inicial de REFRIGERAMOS, se
observa que con un porcentaje de 45.46% de respuestas Sl, en la empresa se
tiene conocimiento de los beneficios y riesgos presentes en el proceso de
integracion, ademas cuenta con los recursos necesarios y estructura adecuada
para llevar a cabo el sistema de gestion integrado y su mantenimiento bajo el
principio de la mejora continua. Por otra parte con un porcentaje de QUIZAS de
21.21%, se demuestra que existen aspectos considerados imprescindibles que
deberan mejorarse como por ejemplo, la experiencia para abordar el sistema
de integracion, debido a que en la empresa no se han adelantado ninguna
clase de sistema de gestion, o como el conocimiento de los requisitos del
cliente, en donde la empresa se enfoca en el servicio, dejando a un lado en
ocasiones la atencion, cumplimiento, valor agregado, etc. Por ultimo con un
porcentaje de NO de 33.33%, se hace necesario fortalecer a la empresa en los
temas de responsabilidad, riesgos, y todos los relacionados con el sistema de
gestion integrado. Con el propésito de aumentar la productividad,
competitividad para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

En relacion al despliegue de los sistemas en el diagndstico inicial, se observa
que en el sistema de calidad, el personal de la empresa es conciente de la
importancia de la atencién al cliente, ademas reconoce que cumplir las
necesidades de los clientes, es un requisito indispensable en el camino de
alcanzar un buen nombre en el mercado, el problema radica en el
desconocimiento de herramientas o mecanismos que le ayuden a determinar
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las expectativas que tiene cada cliente de la empresa. En cuanto al sistema de
seguridad y salud ocupacional es delicado encontrar que los empleados pasan
por alto su salud y seguridad al no trabajar con los elementos de proteccion
adecuados para cada equipo a pesar que si cuentan con estos, se evidencia
entonces que el problema radica en la falta de capacitacion y comunicacion por
parte de la direccion.
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6.2 ESTRUCTURA, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

Para que el empleado tenga claridad y se sienta a gusto en la empresa, es
indispensable tener claro lo que se espera que aporte a la empresa, su
capacidad de decision, y sus aptitudes en el area de trabajo. Igualmente se
debe tener definidas claramente las tareas, permitiendo con todo esto, acceder
faciimente a cada uno de ellos, emprendiendo una nueva cultura
organizacional.

De acuerdo a los cargos requeridos e identificados en el organigrama para la
prestacion del servicio de mantenimiento, reparacion e instalacion de equipos
de refrigeracion y sistemas de aire acondicionado automotriz, central e
industrial, y mediante la caracterizacion de procesos, los procedimientos y los
perfiles, funciones y responsabilidades de cada cargo es asignada la
responsabilidad y autoridad en la empresa.

REFRIGERAMOS por ser una pequeia empresa documenté todos los cargos
(9) con el fin de definir la responsabilidad y autoridad de cada uno de ellos,
teniendo en cuenta la evaluacion de competencias, (ver anexo A), la
evaluacion de desempefio, (ver anexo B) y la hoja de vida de cada empleado;
a continuacion se presentara un ejemplo de las funciones y responsabilidades
del gerente de la empresa.

Identificaciéon del cargo: Gerente General
Empresa: REFRIGERAMOS

Area: Administrativa

Cargo del jefe inmediato: Ninguno

Fecha de descripcidon de cargos: 08/05/2007

Objetivos del cargo:

e Ejecutar, coordinar y supervisar todas las actividades necesarias para la
prestacion del servicio en el sector de la refrigeracion.

e Gestionar los procedimientos adecuados para lograr su vision
empresarial.

e Formular, adoptar, dirigir, coordinar, ejecutar, controlar y hacer el
seguimiento de los objetivos, dentro de las directrices establecidas para
las actividades desarrolladas en la empresa
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Funciones del cargo:
e Seleccionar los proveedores.

e Supervisar al personal asignado a los trabajos especificos, para la
adecuada operacion, control, mantenimiento y reparacion de equipos de
refrigeracion, coordinando el desarrollo de sus funciones.

e Dirigir, coordinar y controlar todas las actividades inherentes de la
dependencia a su cargo, para garantizar la eficiencia de los servicios
que presta la Empresa.

o Administrar los recursos humanos, financieros y técnicos que se le
asignen para su gestion.

o Proyectar planes de desarrollo que garanticen la optimizacién de los
servicios que adelanta la dependencia a su cargo.

o Dirigir, controlar y velar por el cumplimiento de los objetivos de la
empresa, en concordancia con los planes de desarrollo y las politicas
trazadas.

e Promover el desarrollo del personal a su cargo.

e Realizar las funciones y cumplir los compromisos organizacionales con
eficacia y calidad.

e Planificar, dirigir, coordinar y controlar las actividades de las unidades
dependientes.

Requisitos: (Educacion, Formacion, Habilidades y Experiencia)

Educacion:
e Titulo de Carreras Administrativas o carreras afines.

Formacion:
e Formacion en instalacion y mantenimiento de equipos de refrigeracion.

e Tener titulo técnico o profesional en el area de refrigeracion.

e Conocimiento en técnicas supervisiéon, administracién, y direccion de
personal.

e Tener conocimiento de materiales, equipos e insumos propios del
trabajo de su area.
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Habilidades:

Experiencia:

Ser una persona lider, para tomar decisiones en circunstancias dificiles.
Comunicarse de forma clara y concisa.

Ser creativo, en el momento de solucionar problemas.

Actitudes y comportamientos con calidad humana.

Orientar al cliente para ganar su fidelidad.

Tener flexibilidad en su cargo.

Poseer orientacion a la calidad y al mejoramiento continuo de la
empresa.

Trabajar en equipo para un mejor ambiente laboral.

Se requiere para el desarrollo del cargo minimo 5 afios de experiencia
en cargos similares y en el sector de refrigeracion.

Responsabilidades:

Mantener a sus colaboradores motivados.

Fomentar la comunicacion clara, directa y concreta con los empleados,
clientes y proveedores.

Promover la eficacia del equipo de trabajo.

Generar un clima positivo y de seguridad en sus empleados.

Unificar esfuerzos hacia objetivos y metas institucionales.

Atender y valorar las necesidades y peticiones de los usuarios y de
ciudadanos en general.

Considerar las necesidades de los usuarios al disefiar proyectos o
servicios.

Dar respuesta oportuna a las necesidades de los usuarios de
conformidad con el servicio que ofrece la entidad.

Establecer diferentes canales de comunicacién con el usuario para
conocer sus necesidades y propuestas y responde a las mismas.
Reconocer la interdependencia entre su trabajo y el de otros.

Mantener en perfectas condiciones las herramientas de trabajo.
Capacitar peridédicamente al personal as su cargo.

Comprometer los recursos y tiempos para mejorar la productividad
tomando las medidas necesarias para minimizar los riesgos.

Realizar todas las acciones necesarias para alcanzar los objetivos
propuestos enfrentando los obstaculos que se presentan.
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6.2.1 Compromiso de la direccion.

En REFRIGERAMOS, el compromiso que ha adquirido la direccion es
adecuada, por medio de la toma de acciones de mejora dirigidas hacia la
prevision organizacional, en la cual se asignan los recursos necesarios, se
revise la politica integrada de gestion, se analice cualquier cambio legal, se
prioricen y definan tratamientos sobre los riesgos y las implicaciones de la
empresa en caso de no actuar

La direccion de la empresa guia y orienta a la organizacion como un todo y no
como la suma de sus partes, por esta razon adelanta programas de
capacitacion en el manejo de sustancias quimicas y el correcto uso de los
equipos de protecciéon. Ademas se enfoca en la consecucion de los requisitos
del cliente mediante técnicas de trabajo seguro, soportado por un ambiente de
trabajo seguro.

Otro aspecto importante de la gestidon realizada por la direccion ha sido la
reduccién de clientes, se puede pensar que es una locura por que las
empresas se mantienen por la cantidad de clientes y el nivel de ingresos, pero
REFRIGERAMOS ultimamente se enfoca en aquellas opciones del mercado
que aportan realmente a la rentabilidad y la imagen, es por esta razén que ha
perdido clientes en lo relacionado aun con reparacion de neveras, trabajos que
se realizaban a clientes cercanos a la empresa, pero ha ganado clientes en el
sector de mantenimiento, reparacion e instalacion de sistemas de refrigeraciéon
central, proceso que fue adoptado hace un par de anos atras.

6.2.2 Representante de la direccion.

Se designa como representante de la direccion a la asistente administrativa
de la empresa quien es responsable de:

Todos los procesos necesarios del sistema de gestion integrado, estén
establecidos y documentados de una forma clara y concisa, pero lo mas
importante es la implementacion de estos ya que es parte esencial del
sistema. El representante de la direccion se encarga ademas de realizar
informes o comunicados a la alta gerencia en donde se refleja el desempefio
del sistema de gestion integrado y cualquier necesidad de mejora. También
tiene como responsabilidad concientizar a cada empleado sobre lo primordial
de satisfacer las necesidades del cliente por medio de un trabajo con calidad
y en condiciones apropiadas de seguridad y salud.
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6.3 COMUNICACION

La implementacion y mantenimiento de un sistema integrado de gestion de la
calidad I1ISO 9001:2000 y salud ocupacional OHSAS 18001:1999 requiere de un
convencimiento y mentalizacion de las partes interesadas, y que solo se
lograra mediante la puesta en marcha de intensos procesos de comunicacion y
contando de antemano con una cultura participativa, soportada en la
credibilidad entre la direccion y los empleados

La direccidn debe atender con mayor interés la comunicacion entre las partes
interesadas de la empresa haciendo uso de herramientas adecuadas, como los
correos electronicos, paginas web, video beam, carteleras, etc. a fin de que
todo el personal pueda aportar su testimonio a cualquier nivel de la
organizacion.

REFRIGERAMOS para asegurar una comunicacion efectiva internamente
lleva a cabo reuniones de formacion realizadas por el comité de gestion
integrado, donde se divulga la informacion relacionada con el sistema,
utilizando el mecanismo de comunicacion oral propia del desempeno de los
diferentes cargos, en donde se transmite la informacién adecuada para
satisfacer las necesidades de los clientes, y la mejora del sistema; de igual
manera se lleva a cabo la comunicacién escrita, la cual es mas formal, y
permite transmitir la informacién critica, normalmente se utiliza para
comunicar instrucciones de trabajo y/o documentos propios de las actividades
de la empresa, estos documentos son almacenados en la carpeta que cada
empleado tiene, debido a que es importante que ellos, estén convencidos de
la utilidad del proceso y de la importancia de su participacion en la
implementacion y del desarrollo de cada uno de los ciclos de gestion.

Para tener una idea mas clara sobre la comunicacion interna de refrigeramos,

se muestra a continuacion la grafica 4. Comunicacién interna que resume lo
mencionado anteriormente.
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Gréafica 4. Comunicacioén interna

COMUNICACION INTERNA

DIRECCION COMITE SGlI <

A
A 4

Medios

Cartas, memorandos,
Folletos, Cartelera de

la empresa, Tableros
Video Beam, e-mail.

PERSONAL - EQUIPO
» DE TRABAJO <

Fuente: Autores

6.3.1 Comunicacion con el cliente

“El cliente es el objetivo central del sistema. Lo que se busca es su satisfaccion
0 exceder sus expectativas, como parte del mejoramiento continuo. Para
cumplir con lo anterior es indiscutible que se debe conocer lo que quiere el
cliente y comparar este conocimiento con lo propuesto por la organizacion para
identificar las directrices sobre las cuales ésta se deberia enfocar, para ser

atractiva a sus clientes”.™

La informacion que la empresa ofrece a los clientes se refleja en la tabla 4.

“ Fuente: Enfoque para combinar e integrar la gestion de los sistemas, ICONTEC. Pag.37. Afo. 2006
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Tabla 4. Comunicacién con los clientes y

proveedores

Solicitud de
informacion Asistente
sobre el . .
.. administrativa
servicio.
Cotizaciones Gerente
.. general
del servicio.
Capacitaciones
sobre manejo Gerente
de residuos I
. y genera Teléfonos:
sustancias
L 671 64 51
renovacion, o Gerente
termlnac.:lt.)n del general Celular:
servicio. -
Actividades
1 11
CLIENTES relacionadas a ?31%;5722155
HNOWISSPIOIN=N |3 prestacion
del servicio: Email-
Gerente =
Novedades, general refrigeramosjrgl@hotmail.com
cambios de los 9 I'9 '
requ[S|tos, Otros:
garantias, etc. -
L Encuestas, formato control de
Capacitacion .
quejas.
sobre el uso
adecuado de Gerente
los elementos general
de proteccidn.
Encuestas de
sghsfacmon Asistente
aplicadas a los . .
. administrativa
clientes.
Quejas y
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reclamos Asistente
provenientes | administrativa
de los clientes.

Fuente: Autores a partir de lainformacion del gerente de Refrigeramos

6.4 POLITICA DE GESTION INTEGRADA
En la fase de planificacion es fundamental definir la politica del sistema de
gestion integrado, por esta razén para su declaracién se hizo una matriz de

relacion evidenciada en la tabla 5 presentada a continuacion.

Tabla 5. Matriz para el establecimiento de la politica integrada

DEFINICION DE LA POLITICA INTEGRADA DE REFRIGERAMOS
NECESIDADES DEL CLIENTE
NECESIDADES Y 1 2 3 4 o 6 7 8 9
EXPECTATIVAS - &
DEL CLIENTE o n he] T
= ol |>g]| 8 e | e
g | _ o (2% o S| > O 5
NECESIDADES = | @ c% |2 ® T E|D w 8ol T TOTAL
DE LA o |3 [>88q28Ls |52 |5 B5° 83
ORGANIZACION. g |29 R28¢Cgae 5E|Bg|og58 4 s=
2 S SO EQCOI 2|02 | g 2 g 6E
2 SSEZI2s98935| 885|232 al825 €2
(] S G0 gedLOo X° |22 8EI[XE§3 0 F
» 00O olsa E|lls|ad?|ScWooO s
= 1 | Rentabilidad 3 5 5 5 3 3 5 5 39
8 2 Mantener el buen 5 5 5 5 5 3 1 3 5 37
nombre
r<\(1 Crecimiento en el
> 3 5 5 5 3 5 5 3 5 3 39
Z mercado
E_:') 4 | Mejoramiento continuo 5 3 5 1 5 5 1 5 5 35
O |5 Personal cgpacnado y 5 5 5 1 5 5 1 5 5 37
< comprometido
= Optimizacion de
'-g 6 5 5 5 1 1 5 1 3 3 29
procesos
ﬂ 7 | Innovacion tecnolégica 3 5 5 1 5 5 1 3 3 31
=) - 7
g 8 Equipos de proteccion 5 1 5 1 1 5 1 5 5 29
a adecuados
[92)]
W | g | Proveedores 5 | 5 5 (3] 1 |5 | 1|31/ 2
' confiables
z TOTAL 41 39 45 21 33 41 13 37 35 305

Fuente: Autores

La elaboracion de la matriz para establecer la politica del sistema integrado de
gestion fue realizada por los coordinadores del sistema (Luis Acevedo y
Bladimir Santos), mediante una indagacién acerca de las necesidades de la
organizacion (examinadas con el gerente general en colaboracién con la
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asistente administrativa) contra las necesidades de los clientes (suministradas
a partir de la encuesta de satisfaccién al cliente, realizada en cada finalizacién
del servicio mientras se corroboraba el buen funcionamiento de este). La
escala de calificacion es 1, 3, 5; el numero 1 representa que la relacién de las
necesidades de la organizacidon con las necesidades y expectativas del cliente
es baja, el 3 la mediana relacién o mejor dicho que existe algo de relacion entre
lo uno y lo otro, y el 5 es la respuesta perfecta de las necesidades de la
organizacion con las necesidades y expectativas del cliente.

Después de haber comunicado y analizado los resultados de la matriz en una
reunion programada con los representantes de la direccién y los coordinadores
del sistema se llevo a la conclusién que la politica de gestién integrada
adecuada a la organizacion seria la siguiente.

“REFRIGERAMOS, como empresa prestadora de servicios de mantenimiento,
reparacion, e instalacion de equipos de refrigeracion y sistemas de aire
acondicionado automotriz, central e industrial, estda comprometida en Ia
satisfaccion de nuestros clientes y al mismo tiempo, en mantener y mejorar el
bienestar de todos sus trabajadores. Esto se logra a través de un equipo
técnico y humano calificado para ofrecer un servicio 6ptimo y de igual forma en
la identificacidn, evaluacion y control de sus riesgos, mediante una adecuada
planeacion e implementacidn de los programas de medicina del trabajo, higiene
y seguridad industrial, enmarcados en una cultura de mejoramiento continuo de
nuestros procesos y en nuestra experiencia que nos permite brindar solidez
empresarial.”

La direccion de REFRIGERAMOS transmite a la totalidad de sus empleados la
politica de gestion integrada, por medio de una carta personalizada enviada a
cada puesto de trabajo. Dicha carta se repite cuando se presente un cambio
significativo en la politica y, en todo caso, una vez cada ano.

6.5 PLANIFICACION PARA LA IDENTIFICACION DE PELIGROS, LA
EVALUACION Y EL CONTROL DE LOS RIESGOS.

Para desarrollar una eficiente identificacion de los peligros, evaluarlos y tomar
las medidas de control para reducirlos o mitigar las consecuencias, se deben
conocer las normas técnicas minimas con las que se puede apoyar y
establecer las desviaciones de seguridad que tienen los puestos de trabajo con
base en las siguientes inspecciones:
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e Actividades rutinarias y no rutinarias.
« Actividades de todo el personal que tenga acceso al sitio de trabajo.
o El estado de las instalaciones incluyendo equipos.

El diagnéstico de identificacion de riesgos de la empresa, se realizé por medio
del panorama de factores de riesgo donde se incluyeron cada uno de los
elementos de entrada para la evaluacién y control de riesgos analizando
consecuencias que se pueden originar, la probabilidad de que ocurra y
frecuencia o personal expuesto a cada riesgo. Para la evaluaciéon de los
factores de riesgo se tomoé la metodologia propuesta en la Guia Técnica
Colombiana GTC-45.

Se realizé6 un recorrido por las instalaciones de la empresa para ubicar,
identificar y clasificar los factores de riesgo.

La clasificacion de los factores de riesgo se realizé tomando como base la guia
técnica colombiana GTC 45.

Los elementos o contenido, que conforman el panorama general de riesgos
ocupacionales son:

“Area: Conjunto de condiciones que rodean a la persona que trabaja y que,
directa o indirectamente, influyen en la salud y vida del trabajador.

Clase de riesgo: Contingencia o proximidad de una cosa que pueda suceder.
Esta descripcion comprende dos principios por una parte, potencialidad o
capacidad de inducir algun efecto; por otra, probabilidad o insuficiente certeza de
que llegue a actuar para producir el efecto.

Factor de riesgo: Toda condicion ambiental susceptible de causar dafo a la
salud; proceso y/o medio ambiente cuando no existen o fallan los mecanismos
de control.

Fuente generadora: Condicién / Accion que genera el riesgo.

Tiempo de exposicidon: Frecuencia con que se presenta la situacion del factor

de riesgo ocupacional que se trata de evaluar, pudiendo ocurrir el primer
acontecimiento que iniciaria la secuencia hacia las consecuencias.
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Controles existentes: Medidas implementadas con el fin de minimizar la
ocurrencia de accidentes de trabajo y/o enfermedades profesionales.

Efecto conocido: Consecuencia que pueda llegar a generar un riesgo existente
en el lugar de trabajo ya sea en la persona, la propiedad o el medio ambiente.

Numero de expuestos: Numero de personas relacionadas directa o
indirectamente con el factor de riesgo.

Medidas o controles recomendados: Medidas a implementar con el fin de
minimizar la ocurrencia de accidentes de trabajo y/o enfermedades profesionales.

Tabla 6. Formato factores de riesgo

PANORAMA DE RIESGOS OCUPACIONALES 2007

RIESGO | RIESGO RECOMENDADOS

0 OW O < wroflo
AREA FECE S z|181|3
) %)) R [} w w S
PUESTO C"S\:E FAEEOR FUENTE eFecTo [ ul” W 5 |conTROLES [ 2 | = | 2 '\(’;'éz'TDé\gL\gg
DE GENERADORA | CONOCIDO [£ &| | & | EXISTENTES z
Z | Wl o
'_

TRABAJO

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45

Luego se hizo el calculo del grado de peligrosidad, para establecer una
clasificacion de los riesgos.

Grado de peligrosidad: Gravedad de un factor de riesgo ocupacional reconocido.
Se calcula mediante la siguiente formula:

Grado de peligrosidad = Consecuencia x Probabilidad x Exposicion
Donde:

Consecuencia: Es la valoracion de lesiones posibles en las personas debido a
un accidente de trabajo o a una enfermedad profesional y/o danos en los
bienes de la empresa ocasionadas por incidentes en el trabajo. Para valorar las

consecuencias se tiene como referencia los siguientes criterios:

Tabla 7. Valorizacion de factores de riesgo por consecuencia

Puntaje Descripcion
10 Muertes o dafios superiores al 90 % del capital de la empresa
6 Lesiones incapacitantes permanentes o danos superiores al 60%
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4 Lesiones con incapacidad no permanente o dafos superiores al
20%
1 Pequenas heridas, lesiones no incapacitantes

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45. Pag. 163

Probabilidad: Es la posibilidad de que ocurra un evento o resultado especifico.

Existe el interés de contrastar dicha presentacion del factor de riesgo con los
controles que la empresa tiene definidos o con los sistemas de prevencién y
control que se pueden encontrar en el medio de transmisién o en el personal
expuesto.

Los criterios de valoracién de la variable probabilidad se encuentran el la tabla
8, que se presenta a continuacion.

Tabla 8. Valorizacion de factores de riesgo por probabilidad

VALOR CRITERIOS DE VALORACION

Es el resultado mas probable y esperado si la situacion de riesgo tiene lugar

10

7 Es completamente posible nada extrafio. Tiene una probabilidad de actualizacion
del 50%

4 Seria una coincidencia rara. Tiene una probabilidad de actualizacion del 20%

Nunca ha sucedido en muchos afios de exposicion al riesgo, pero es concebible

1 que ocurra. Tiene una probabilidad de actualizacion del 5%

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45. Pag. 163

Exposicién: Se refiere al periodo de tiempo laboral en la cual los trabajadores
expuestos pueden estar en contacto con el factor de riesgo evaluado.

Los criterios de valoracion de la variable exposicion se establecen en la tabla 9,
y se presentan a continuacion.

Tabla 9. Valorizacion de factores de riesgo por exposicion

VALOR EXPOSICION O FRECUENCIA
10 Continuamente o Varias veces al dia
6 Frecuentemente o Una vez al dia
2 Ocasionalmente o Una vez por semana o una vez al mes
1 Remotamente o Una vez al afio

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45. Pag. 163
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Grado de repercusion: Refleja la incidencia de un riesgo con relacién a la
poblacion expuesta. La formula de hallar este indicador es multiplicando el
factor de ponderacion y el grado de peligrosidad.

Grado de repercusion: Factor de ponderacion x grado de peligrosidad

Factor de ponderacién: se considera el numero de trabajadores afectados por
cada riesgo a través de la inclusién de una variable que pondera el grado de
peligrosidad del riesgo en cuestion. Este nuevo indicador es el grado de
repercusion, el cual se obtiene estableciendo el producto del grado de
peligrosidad por un factor de ponderacion que tenga en cuenta grupos de
expuestos. En esta forma se puede visualizar claramente cual riesgo debe ser
tratado prioritariamente.

De acuerdo con lo anterior los factores de ponderacion se establecen con base
en el porcentaje de expuestos del numero total de trabajadores de
REFRFIGERAMOS, y en la tabla 10 se presenta los criterios de ponderacion
que se tomaron como base.

Tabla 10. Factor de ponderacion

PORCENTAJE DE EXPUESTOS FACTOR DE PONDERACION
1-20% 1
21 -40% 2
41 - 60% 3
61 —-80% 4
81 -100% 5

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45.

La escala para priorizar los riesgos por grado de repercusién es la siguiente:

G.P BAJO G.P MEDIO G.PALTO

El grado de repercusion es el resultado del producto entre el grado de
peligrosidad y el factor de ponderacion.
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Con base en los resultados obtenidos se priorizan los diferentes factores de
riesgo bien sea por peligrosidad o repercusion, o por los dos.

Luego se compara el resultado del grado de repercusidon con la escala para
priorizar los riesgos por grado de repercusion y se obtiene si es Alto, Medio o
Bajo.”"®

Después de haber realizado el panorama de riesgos (VER ANEXO C), los riesgos
laborales mas significativos encontrados en la empresa con un nivel medio de
prioridad de intervencion, son:

FISICO: El ruido generado por el funcionamiento del compresor es el factor a
combatir en esta clase de riesgo, debido a la cultura que tienen los empleados
de trabajar sin proteccion.

QUIMICO: Producidos por el polvo y gases generados por equipos Y
sustancias que alteran la sensibilidad del olfato, produciendo dolor de cabeza
y malestar general.

ERGONOMICO: Debido a la posicién inadecuada que presenta cada técnico
en el mantenimiento, reparacion e instalacion de los equipos de refrigeracion.

SEGURIDAD: Este riesgo hace referencia a la forma como se manipulan los
equipos eléctricos, ya que no se presenta ningun respeto por la integridad y
salud de cada empleado al no utilizar los adecuados elementos de proteccién.

6.6 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
SALUD OCUPACIONAL.

Los objetivos y las consiguientes metas tienen incidencia directa en la calidad
y en los aspectos de seguridad y salud ocupacional de las actividades y
servicios.

Todos los objetivos establecidos van acompafados por metas medibles vy
alcanzables, que incluyen plazos, responsables y recursos necesarios para su
consecucion.

!> Guia técnica Colombiana GTC 45, 1997
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Incrementar el nivel de satisfaccién de nuestros clientes, por medio de la
entrega de productos que cumplan los requisitos de calidad
establecidos, dentro de los plazos y cantidades especificadas.

Adquirir suministros que cumplan con las especificaciones técnicas y de
calidad exigidas por los mecanismos de control competentes.

Establecer una estrecha relaciéon con nuestros proveedores, basada en
la confianza, mediante el seguimiento periddico de su desempeio, para
lograr con ello el mutuo desarrollo e incremento de calidad.

Suministrar a nuestro Recurso Humano los mecanismos de formacion
humana y laboral de acuerdo a los requerimientos de la organizacion
para asi incrementar el nivel de competencia de la organizacion.

Contar con personal capacitado en diferentes aspectos laborales vy
personales prestar un servicio 6ptimo vy eficiente.

Mantener la eficacia de la prestacion del servicio a través de una
estandarizacién, mantenimiento y mejora de sus actividades.

Reducir el nivel de reclamos y servicios no conformes, por medio de la
implementacion de controles adecuados, la prestacién de un servicio
posventa amable y oportuno y la permanente asistencia técnica a
nuestros clientes.

Desarrollar actividades interdisciplinarias encaminadas a preservar,
mantener y mejorar la salud de los trabajadores protegiéndolos contra
los factores de riesgo que puedan afectar la salud individual o colectiva
en los sitios de trabajo.

Proteger a los trabajadores contra los riesgos relacionados con agentes
quimicos, fisicos, ergondmicos y sicolaborales.

Para el adecuado control de los objetivos se realiz6 una matriz, en la cual se
identificaron las directrices, los objetivos, los indicadores, la férmula de
hallazgo, la meta, la frecuencia de revision, las estrategias y actividades para
alcanzar la meta y los recursos y responsables de llevar a cabo dichas
estrategias y actividades, (VER ANEXO D).

6.7 MAPA DE PROCESOS

La elaboracidn del mapa de procesos para establecer la autoridad de los
cargos en la empresa, fue realizada por los coordinadores del sistema (Luis
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Acevedo y Bladimir Santos), en colaboracién con el gerente general y la
asistente administrativa identificando de forma grafica los procesos del sistema
de gestion integrado, y recogiendo todas las actividades que se llevan a cabo
para la prestacion del servicio, asi como aquellas requeridas para poner a
disposicion de la organizacion los recursos necesarios y asegurar su utilizacion

eficiente.

Tabla 11. Procesos del sistema de gestion integrado de REFRIGERAMOS

PROCESOS DE

Donde establecen las directrices de orientacion de la
organizacion basado en la planeacidn estratégica,
necesidades y expectativas del cliente, estos procesos,
bajo la responsabilidad de la direccion, permiten orientar y
asegurar la coherencia de los procesos de la prestacion
del servicio y los de soporte, ademas de un ambiente de

DIRECCION ||trabajo seguro y brindar al cliente la satisfaccion que
espera. En este grupo se encuentran los procesos:
e PROCESO DE GESTION ESTRATEGICA
e PROCESO DE BIENESTAR LABORAL
Cubren toda la cadena de valor de la organizacion, es
decir, tienen contacto con el servicio prestado, genera el
valor agregado a los clientes con el cumplimiento de sus
requisitos y expectativas. Este grupo lo conforma:
e PROCESO DE RECEPCION Y DIAGNOSTICO
PROCESOS e PROCESO DE MANTENIMIENTO, REPARACION
DE GESTION E INSTALACION

e PROCESO DE PRUEBA Y ENTREGA DEL
SERVICIO.
Todos enmarcados en la:
e GESTION DE TRABAJO SEGURO
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Los procesos de apoyo contribuyen al adecuado
desarrollo y gestion de los procesos de la direccién y de la
realizacion del servicio, asegurando que la realizacién de
este se haga bajo las condiciones preestablecidas por el
cliente y por la organizacién en condiciones favorables de
seguridad y salud ocupacional. Dentro de estos procesos

se encuentran:
PROCESOS DE

APOYO e PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA Y

FINANCIERA

e PROCESO GESTION DE COMPRAS

e PROCESO DE GESTION DE RECURSO
HUMANO

e VIGIA DE LA SALUD

Fuente: Autores a partir de la informacion del gerente de Refrigeramos

Adicionalmente, cada proceso del sistema de gestibn se encuentra
caracterizado, donde se determinan los criterios y métodos necesarios para
asegurar la eficacia de la operacion mediante la planeacion, realizacion de las
actividades, medicion y analisis para alcanzar la mejora continua de cada uno
de los procesos del sistema implementando acciones para alcanzar los
resultados deseados, asi como, los recursos necesarios para su ejecucion.

En la etapa de planificacién se llevé acabo la realizacion del mapa de procesos.
El cual permitira evidenciar las actividades que agregan valor organizacional y
sobre las cuales basa su gestion integrada. Contara con los procesos de
direccion, de gestion y de apoyo. Este mapa puede considerar como base los
procesos identificados en el sistema de gestion de calidad, al cual se le
incorporan las actividades que agregan valor en cuanto al sistema de gestion
de seguridad y salud ocupacional. A continuacién se presentara el mapa de
procesos de REFRIGERAMOS.
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Grafica 5. Mapa de procesos de REFRIGERAMOS

4 \ GESTION BIENESTAR
T ESTRATEGICA LABORAL

DIRECCION

GESTION DE TRABAJO SEGURO

0

\
4

Fuente: Autores a partir de lainformacién del gerente de Refrigeramos

Del proceso de la planificacion se puede concluir que mediante el diagnéstico
inicial se evidenciaron los aspectos menos favorables de la organizacion pero
que a lo largo de la planificacion estos aspectos fueron tomando mayor
fuerza por medio de un compromiso gerencial enfocado en la comunicacion
con todas las partes interesadas que conforman la organizacién, ademas con
ayuda del gerente y el representante de la direccidén, por medio de matrices
se estructuraron, disefiaron y establecieron los objetivos y la politica del
sistema de gestion integrado.

Se dej6 claro que la direccion conoce la importancia del sistema de gestion
integrado en el momento de ser competitivo, debido a que primero que todo
es necesario asegurar las mejores condiciones para el trabajador, la
planificacién de la organizacion, de cada uno de sus procesos Yy Servicios.
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7. DOCUMENTACION

El Sistema de Gestion integrado de REFRIGERAMOS se encuentra
soportado por una serie de documentos que establecen el aseguramiento de
los procesos basados en la identificacion de los mecanismos de control de
los mismos. La documentacién es la base del proceso de mejoramiento
continuo, y el soporte para realizar las auditorias internas.

La documentacion del sistema de gestion integrado se muestra en la
siguiente grafica:

Gréfica 6. Niveles de la documentacién del Sistema de Gestidn Integrado.

e *
|

. NIVEL |

I Planeacion del SIG
Mapa de procesos

Caracterizacién de Procesos

I NIVEL Il
Procedimientos Técnicos.
Procedimientos Administrativos.

I Procedimientos de Soporte PROCEDIMIENTOS

NIVEL Il
Documentos soporte, para ejecutar
labores especificas, otros.

Fuente: Curso Programa-Gestién de la Calidad y normas ISO 9000. Servicio nacional de aprendizaje,
Bucaramanga, 2006.
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7.1 MANUAL INTEGRADO DE GESTION

El objetivo de manual (VER ANEXO E), es describir el sistema de gestidn
integrado de REFRIGERAMOS el cual ofrece una vision del trabajo realizado,
tiene en cuenta items como alcance y exclusiones del sistema de gestion de
calidad de la organizacién, una descripcion de la empresa su historia, su misiéon
y vision y demas directrices administrativas que permiten finalmente plantear
detalladamente el sistema de gestion integrado de la organizacion segun las
normas ISO 9001:2000 y OHSAS 18001:2000.

La revision y aprobacién del documento es realizado por el gerente mediante
la firma, adicionalmente se tiene un capitulo para registrar la distribucion del
documento y control de revisiones del documento.

7.1.1 Control del manual integrado de gestion

La edicion del manual integrado es responsabilidad del coordinador de gestion,
la revision y aprobacién del documento es realizado por el Gerente General lo
cual se registra con la firma en el documento, es suficiente con la firma en la
primera hoja del manual.

El manual de gestidn integrado cuenta con un historial de cambios en el cual se
documentan los cambios efectuados al documento y la fecha en la cual se
realizaron.

Para su distribucion el manual cuenta con una tabla de registro de distribucién
de documentos, (VER ANEXO F) en donde se consignara el area o cargo al que
se entrega copia controlada del manual, la fecha de entrega y la firma de quien
recibe, las firmas y fechas solo seran consignadas en el documento original del
manual.

73



7.2 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

“Los documentos deben controlarse en lo que se refiere a:

e su aprobacién, una vez que hayan sido redactados,

e su revision por el organismo responsable

e Suvigencia

e su presencia y disponibilidad en los lugares de uso

e su identificacion y facilidad de interpretacién por los usuarios,

e la identificacion y distribucion adecuada de los documentos
externos,

e la imposibilidad de utilizacion de versiones atrasadas.”'®

Todos los documentos generados para el sistema de gestion integrado de
REFRIGERAMOS, estaran regidos bajo los siguientes parametros de
elaboracidn y normalizacion:

7.2.1 Encabezado
Los documentos del sistema de gestion integrado de REFRIGERAMOS

(Manuales, procedimientos, instructivos y otros), tendran el siguiente
encabezado, el cual estara ubicado en todas las hojas del documento.

NOMBRE DEL CODIGO:

e Logo: Es la identificacion grafica de la empresa.

e Titulo o nombre del documento del sistema de gestion integrado:
Se escribe centrado y en negrilla.

'8 Normas: ISO 9001:2000 sistema de gestion de calidad numeral 4.2.3. y OHSAS 18001:1999 sistema de gestién de
salud ocupacional y seguridad industrial, numeral 4.4.5.
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e Cadigo: ldentificacion alfanumérica que se asigna a cada documento
del sistema de gestion integrado, se utilizara la siguiente codificacion:

X-YY-2Z
Tipo de l
Documento Consecutivo
PROCESO
X: Tipo de Documento YY: Proceso Funcional
Procedllmlento P Gestién estratégica GE
Instructivo ! Aseguramiento Sistema | AGI
Formato F Integral
Manuales M Recepcién y Diagnostico RD
Planes de Calidad PC Mantenimiento PM
Fichas Técnicas FT Instalacién PI
Otros oT Reparacion PR
Prueba y entrega PE
Gestion  Administrativa y | GA
Financiera
Gestion de compras GC
Donde:

X: Es el prefijo que identifica el tipo de documentos.
(-): Es un guidn de separacion.

YY: inicial representativa al nombre consecutivo por procesos segun mapa de procesos de

Refrigeramos.

(-): Es un guién de separacion

ZZ: Consecutivo, de caracter numérico y representa la secuencia de la documentacion

iniciando con 01.

Ejemplo: P-GA-01 que identifica un procedimiento del proceso de Gestién Administrativa

numero1.

e Version del procedimiento. lIdentifica el nimero de ediciones que ha
tenido el documento; cuando se modifique la documentacion del sistema
de gestién integrado, la version aumenta de la siguiente manera, Version

01, Version 02, etc.
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e Pagina: Numero de paginas del documento y cantidad total de paginas
del mismo.

7.2.2 Formatos

Los formatos se identificaran mediante el logo de la empresa, el nombre del
formato, la version y el cddigo generado para este; la ubicacion de esta
identificacion se ajustara de acuerdo a las necesidades del formato, para los
casos en que sea necesario se utilizara el encabezado descrito en el numeral
7.21.

7.2.3 Cuerpo del documento

Para realizar el cuerpo de los documentos (procedimientos, instructivos,
manuales, planes, fichas técnicas y demas necesarios para la operacion del
servicio) se tendra en cuenta la siguiente informacion, utilizando la siguiente
nomenclatura:

v': Aplica.

X: No Aplica.

+/-: En algunos Casos.

Tabla 12. Cuerpos de los documentos

a Lo & -
T B S O S 4
> o < = 2 o
c o 9 (&) - >
[ = N %)
= o E [ c
Encabezado v v v v +/- v
Tabla de
) v +/- X X X +- X
Contenido
Objetivo v v v X X +/- +/-
Alcance 4 4 X X X +/- X
Responsable 4 4 X X X +/- X
Desarrollo v v v v v v v
Registros 4 v X X X +/- +/-
Historial 4 4 +/- +/- X +/- X
Anexos +/- +/- +/- +/- +/- +/- +/-
Pie Pagina 4 4 4 4 X X 4

Fuente: Autores
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Objetivo: Define sin ambigliedad el tema y el propédsito del
procedimiento. Sirve también para completar la informacién al titulo.

Alcance: Su proposito es establecer los limites de aplicabilidad de los
documentos del sistema de gestion integrado.

Responsabilidad y autoridad: Indica el cargo de la persona o las
personas de la empresa responsables de la aplicacion del procedimiento
y las personas que tiene autoridad para aprobar cambios en el sistema.

Definiciones: Contiene la lista de términos técnicos con sus definiciones
y la equivalencia de palabras y abreviaturas que se emplean en el
procedimiento y se consideran convenientes incluir para una mejor
interpretacion del mismo.

Desarrollo: Se realiza una descripcién detallada en parrafo, de las
actividades a realizar, indicando el responsable de la misma.

Documentos de referencia: Recopilacion de documentos nombrados
en el desarrollo del documento.

Historial: Incluye las tres ultimas versiones del documento, en la
siguiente tabla:

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

e Anexos: Informacién requerida para un mejor desarrollo y aplicacion del
documento.

7.2.4 Pie de pagina

El pie de pagina, contendra la siguiente informacioén y se ubicara en la primera
hoja del documento.

ELABORO:

Fecha: Dia-Mes-Afo

REVISO: APROBO:

Fecha: Dia-Mes-Afo Fecha: Dia-Mes-Afo
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e Elabor6: Identifica el nombre de la persona del proceso que elabora el
documento o0 equipo segun el caso.

e Fecha de Elaboracion del documento: Se escribe el dia, mes y afio en
el que se elaboré el documento.

e Revisdé: Nombre de la persona asignada para el procedimiento de
control de documentos para el sistema de gestion integrado.

e Fecha de Revision: Se escribe el dia, mes y afio en el que se elabor6 el
documento.

e Aprobd: Identifica el nombre de la persona que aprueba el documento.

e Fecha de Aprobacion: Se escribe el dia, mes y afio en el que se
aprobé el documento.

7.2.5 Redaccion

La redacciéon de los documentos del sistema de gestion integrado de
REFRIGERAMOS, se realiza de manera clara, coherente y corta, usando un
mismo término 0 nombre para referirse a un proceso o actividad, no se usan
jergas ni extranjerismos.

El contenido de los procedimientos se redacta en espafiol con los verbos
conjugados en presente, no se permite el uso de verbos en infinitivo (Verbos
terminados en ar, er, ir), ni verbos en gerundio (verbos terminados en ando,
endo).

7.2.6 Control de documentos externos

Todos los documentos externos, que sirvan de soporte para el desarrollo de las
actividades propias de REFRIGERAMOS y para la implementacién de los
procedimientos del sistema de gestion integrado, deben ser identificados de la
siguiente forma:

En el lomo si es impreso, como nombre de archivo si esta en medio magnético,
se deben identificar los documentos externos de la siguiente manera:
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EXT.000/V. 00
EXT.: Documento externo; 000: Consecutivo del documento externo
V.: Version del documento externo; 00: Consecutivo de la version

Ejemplo: EXT. 001/V.01, indica que este es el primer documento externo en su
primera version.

Una vez identificado el documento externo, se incluye dentro del formato F-
AGI-02 listado maestro de documentos y registros.

7.2.7 Documentos obsoletos

En el momento que se apruebe una nueva version de cualquier documento, se
debe recoger y destruir cada una de las copias impresas distribuidas en listado
de distribucién de documentos.

Para mayor informacion sobre todos los documentos necesarios para el
correcto funcionamiento y el logro de la eficacia del sistema de gestidn
integrado y los procedimientos requeridos por la NTC ISO 9001:2000 vy
OHSAS 18001:1999, estos se encuentran relacionados en el listado maestro
de documentos (VER ANEXO G).

7.3 PREVENCION Y RESPUESTA ANTE LAS EMERGENCIAS

El propédsito principal de la prevencion y respuesta ante las emergencias en
refrigeramos es proporcionar operaciones confiables y seguras por medio de
una inspeccién formal de seguridad, con el objetivo de asegurar que:

e Todos los riesgos sean identificados y evaluados.

e Todas las personas en la empresa estén conscientes de los riesgos
potenciales.

e Sean tomadas en cuenta todas las precauciones necesarias para
eliminar o disminuir riesgos.

¢ Que existan los medios adecuados para identificar fallas en el proceso
que puedan resultar en un riesgo y que se tome inmediatamente la
accion correctiva para corregir la falla o restaurar la seguridad de las
instalaciones.
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e Cuando un riesgo identificado no pueda ser eliminado, deben tomarse
las precauciones adecuadas para asegurar su contencion o la proteccion
del personal si es que ocurre una falla.

e Asegurarse que los medios adecuados para manejar las fallas estén
disponibles, por ejemplo, sistemas para combatir el fuego.

¢ Que existan los medios adecuados para evacuar las instalaciones.

Los coordinadores del sistema se encargaran de desarrollar manuales de
operacion ademas de capacitar a los empleados de la empresa para una
respuesta rapida y efectiva en el caso de que ocurra un accidente.

En términos generales incluiria:

e Preparacién y entrenamiento para emergencias

e Prevencion contra incendios

e Medidas de mitigacion para minimizar la ignicion de fluidos inflamables
e Comunicacion y notificacion de emergencia

e Procedimientos de reporte de incidentes

80



8. IMPLEMENTACION

La implementacion de un sistema de gestion integrado es una tarea de gran
envergadura para cualquier organizacion que desee mejorar su actividad
empresarial. Sin embargo, una planificacion adecuada y el respaldo de la alta
direccion facilitan en gran medida este proceso.

Algunas estrategias que se utilizaron para la implementacion:

Todas las personas que participaron en la decision de implementar el sistema
de gestion integrado contaron con una comprension basica de lo que esto
supone.

Para ello se contd con una empresa de servicios de consultoria encargada de
realizar asesorias y capacitaciones.

Las personas encargadas para implementar el sistema estaban familiarizadas
con la totalidad de las normas.

Resulté muy beneficioso que la alta direccidn asistiera a un curso de formacion
introductorio, de un dia de duracién, dictado por la empresa de servicios de
consultoria.

Durante la implementacion se familiarizé a todo el personal de la empresa con
el sistema de gestion integrado, y se les explico como afectaria las tareas
cotidianas.

Para el proceso de la implementacion se llevd a cabo una etapa para conocer
la competencia y formacién que presentaba cada empleado de la empresa, se
realizd por medio de los coordinadores del sistema dos formatos en los cuales
se iba a ver reflejado algunos aspectos indispensables en cada empleado para
el correcto funcionamiento de su area de trabajo. Posteriormente se
identificaron las fortalezas y debilidades del personal de refrigeramos, tomando
como correctivo con la participacién del gerente para combatir estas falencias
encontradas por medio de la programacién de capacitaciones realizadas por el
mismo gerente, los coordinadores del sistema y por entidades del gobierno
como el SENA, camara de comercio, entre otras.
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8.1 COMPETENCIA, SENSIBILIZACION Y FORMACION

Tras la redaccion del sistema de gestion integrado en calidad ISO 9001 y salud
ocupacional OHSAS 18001. Se determinaron las necesidades de formacion,
las acciones formativas necesarias y la manera de evaluar los resultados de la
formacion a corto y a largo plazo.

La sensibilizacion del sistema de gestidon integrado, fue desarrollada por los
estudiantes (Luis Acevedo y Bladimir Santos), estas capacitaciones se
realizaron a todos los empleados de la empresa, con el fin de encaminarlos
en una cultura de calidad y seguridad, en el desempeio diario de sus
labores.

Como primera medida se hablara del método utilizado para la contratacion de
personal, para realizar una contratacion en REFRIGERAMOS se determina el
nivel de conocimientos de los aspirantes, realizando una comparacion entre
los requisitos del cargo representados en el formato de evaluacion de
competencias, con las hojas de vida, con el fin de contratar personal
calificado para que desempefie adecuadamente sus funciones, manteniendo
un ambiente de calidad. Para determinar las necesidades de formacioén de
cada empleado activo de la empresa, se lleva a cabo el formato evaluacion
de desempefio, el cual suministra una puntuacion basada en criterios
elaborados por los auditores del sistema de gestion integrado, en
colaboracion con el area administrativa, que determina el nivel de
compromiso, satisfacciéon y conocimiento de cada persona en la empresa,
esta informacion queda evidenciada y luego de acuerdo a los resultados
obtenidos se programan capacitaciones, las que exigen un alto grado de
conocimiento son coordinadas con entidades externas como el SENA, la
camara de comercio o el Icontec, y las capacitaciones menos significativas se
programan con el gerente, con los auditores del sistema de gestion integral o
con los técnicos expertos en el tema, realizandose internamente con apoyo
de equipos visuales (video beam, proyector de acetatos, diapositivas), estas
evaluaciones se realizaron a cada empleado de la empresa en presencia del
gerente y de la representante de la direccion.

Todas las capacitaciones quedan evidenciadas en el formato plan de

capacitacion de personal (VER ANEXO H) Yy se controla la participacion por
medio del formato control de asistencia a capacitaciones (VER ANEXO I).
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En la tabla 13 se evidenciara la evaluacion de competencias y en la tabla 14 la
evaluacion de desempefo realizada a la asistente administrativa de
REFRIGERAMOS.

Tabla 13. Evaluacién de competencias.
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CODIGO: F-AGI-12

EVALUACION DE COMPETENCIAS VERSION: 01
NOMBRE Jasmin Barbosa Triana
CARGO Asistente Administrativa FECHA 05/07/2007
ELEMENTOS A EVALUAR
RESULTADOS
COMPETENCIA NC|CP|CH| CT OBSERVACIONES
TOTAL |CALIF
(1) 3)[ )] (5)
EDU_CACION _ _ [ 20% Para el adecuado|
Bachillerato Técnico, comercial . desarrollo del cargo la
0 su equivalencia 5 (12%/5) 1 |persona designada
Tecnologia en Gestion empresarial 5 ° cumple cabalmente con
la educacion requerida.
FORMACION [ 25% . Y
Conocimientos basicos de contabilidad 3 Rleq'were gapa0|t?c;)qlpdeg
Conocimiento en gestién de personal 5 e alreta te cotn ad” a
Manejo de sistemas informaticos 5 | (13/3)* por 1o tanto se tendra en
1,083 [cuenta para el plan de
25% L
capacitacién de personal
establecido en la
empresa.
EXPERIENCIA [ 30%
De acuerdo a |la
(5/1)* formacion requerida para|
15
30% el cargo se cumplen
totalmente los requisitos.
Requiere 1 afio 5
HABILIDADES 25% De acuerdo a |las
habilidades  requeridas
— para el cargo se
Qomunlca0|on S cumple parcialmente|
Liderazgo S | (43/9)* 1194 |d€Pido @ que presenta
Creatividad 5| 25% |77 |debilidades  en el
Calidad Humana S parametro flexibilidad sin
Orientacion a la Calidad 5 embargo eso se tendra
Mejorgmiento Qontinuo 5 en cuenta para el plan de
Trabajo en equipo S formacion de la empresa.
Orientacion al Cliente 5
Flexibilidad 3
CALIFICACION TOTAL A 777777778
NC: No cumple CP: Cumple parcialmente CH: Competencia homologada CT: Cumple totalmente
RESULTADOS 4, 77777778 |Por lo tanto, es competente

Fuente: Autores

El grado de competencia comprende: 0, no es competente, 3 es competente
pero requiere accion inmediata y mayor o igual a 4 es competente.
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Tabla 14. Evaluacion de desempefio.

Nombre

DATOS GENERALES

JAZMIN BARBOSA TRIANA

ASISTENTE ADMINISTRATIVA 22/05/07 — 22/05/08

Cargo

Periodo de evaluacion

Nombre del supervisor BLADIMIR SANTOS - LUIS ACEVEDO

NIVELES DE EVALUACION

4 | Sobresaliente

Desempefio que consistentemente excede las expectativas de la
competencia evaluada y produce resultados mas alla de lo esperado. Son
los mejores dentro de su clase.

3 | Satisfactorio

Desempefio que cumple con las expectativas de la competencia evaluada.
Este es un desempeio sdlido, esperado de personas que tienen las
experiencias y conocimientos necesarios para ejecutar las funciones de su
puesto.

Desempefio por debajo de lo esperado, por lo general hace su trabajo,

Necesita . . ;
2 ! pero no satisface todas las expectativas de la competencia evaluada.
Mejorar . : )
Necesita Plan de Mejoramiento.
No cumple con los requisitos de desempefio de la competencia evaluada.
No . r . -
1 Satisfactorio Requiere un Plan de accion de parte del (Ia) supervisor(a) y evaluacion de

seguimiento en tres meses.

DEFINICIONES

Competencia
funcional.

Capacidad que tiene el asociado para desempenar de forma exitosa los
procesos y tareas del puesto.

Competencia
organizacional

Conducta o comportamiento que tiene el asociado orientado hacia el
logro de las metas y objetivos de la organizacion.

Seguridad en el
area de trabajo

Responsabilidad que tiene el asociado de cumplir con las politicas y
procedimientos de salud y seguridad ocupacional y la custodia de
equipos asignado a sus funciones.
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g | o | & | %
0] o 9 k3]
. . = © = Re)
I. Competencias Funcionales (40%) @ g = 2
5 = 2 S
? & § 9
1 Domina las técnicas y practicas avanzadas de las
tareas esenciales del puesto. 4+ B 30|20
Opera con rapidez, eficiencia y precision los equipos y
2 sistemas electrénicos computadorizados para | 4 B 30|20 [
desempeiniar su trabajo.
Domina los procesos u operaciones de su area
3 inmediata de trabajo e interpreta y cumple con las | 4 B30 20 [
politicas, leyes y reglamentos aplicables.
4 Domina los servicios que se deben ofrecer en su area
inmediata de trabajo. 4+ B 30020 [
Conoce la razon, propésito y el impacto que su
5 desemperfio causa en las funciones de su departamento | 4 (s |20 [
y a las areas de trabajo que sirve.
Subtotal: 19/5=3.8
g | e | £
2 £ Z 0 S
II. Competencias Organizacionales (50%) 2 u§ 88 o
5 5 | 22 3
%) « S
SERVICIO AL CLIENTE
Ofrece el servicio esperado por su cliente interno y
externo con rapidez, eficiencia y cortesia, ya sea | 4 B0 |20 [
1 tomando acciéon por cuenta propia, o buscando
aprobacion y recomendando las alternativas y canales
de solucion correspondientes. Mantiene a sus clientes
informados.
2 Demuestra interés en identificar las necesidades
basicas de sus clientes internos y externos. 4+ B 30 |20 [
TRABAJO EN EQUIPO
Coopera efectivamente con sus compafieros de trabajo.
3 Ofrece ayuda sin solicitarsela y se preocupa por ayudar | 4 Wm0 20 0
a conseguir los resultados esperados por el equipo.
Interactia efectivamente en un grupo de trabajo
4 aportando ideas para llegar a un consenso. Es tolerante | 4 B0 20 [
con las personas que piensan diferente.
COMUNICACION
5 Expresa ideas claras verbalmente. + W 30|20 ]
6 Redacta memos, cartas y otros documentos de forma
clara y con el minimo de errores. 4030 |20 [

COMPROMISO

7 | Demuestra compromiso con las metas de la Institucion |
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y de su area u oficina de trabajo. Enfatiza lo positvode | 4 (1 |3 B [2 LI 1 L]
Su organizacion.
Conoce la mision de su trabajo dentro de la institucion y
8 el impacto de sus funciones en los clientes internos y | 4 s |20 10
externos.
ORGANIZCION Y PALNIFICACION DE TRABAJO
Organiza su trabajo, materiales y equipos necesarios
9 para manejar adecuadamente su tiempo y establecer | 4 s 20 |10
prioridades. Anticipa y visualiza posibles consecuencias
antes de actuar.
SOLUCION DE PROBLEMAS
Busca soluciones efectivas considerando las reglas
10 instrucciones y procedimientos impartidos por su | 4 B (30|20 (10
supervisor(a) y contenidos en los manuales
operacionales relacionados a su area de trabajo.
MEJORAMIENTO DE PROCESOS
Continuamente esta receptivo y mantiene buena actitud
11 ante los cambios para mejorar procesos de trabajo. | 4 0|z |20 (10
Tiende a identificar posibles mejoras a los procesos que
conoce y ofrece recomendaciones.
ORIENTACION A RESULTADOS
Demuestra auto motivacién, entusiasmo, dedicacién y
12 | confianza en lograr los resultados. Se esmera por | 4 s 20|10
conseguirlos e informarlos.
MANEJO DE CONFLICTOS
Se adapta y mantiene control ante situaciones nuevas,
13 ambiguas, bajo presién o cambios en planes de trabajo | 4 (s 20|10
o instrucciones. Escucha y evalua antes de reaccionar o
enfrentar situaciones conflictivas.
DESARROLLO PROFESIONAL
Muestra interés y se preocupa por adquirir nuevos
14 conocimientos, ya sea mediante cursos, | 4 HRER NN RERE
adiestramientos o lecturas para mantenerse actualizado
en sus funciones.
Subtotal: 48 / 14 = 3.428
g | o | 5 | %
, -
lll. Seguridad en el Area de Trabajo (10%) 2 g = %
_‘5 = a (7]
3 b § 9
Cumple con los procedimientos de la institucién y/o el
1 uso, custodia y cuido del equipo asignado a sus | 4 B0 2010
funciones.
Cumple con politicas y procedimiento de la institucion
2 con respecto a la seguridad ocupacional aplicable a su | 4 B 0|20 10
area de trabajo.
Cumple con las politicas, practicas, controles de
3 seguridad y prevencion de pérdidas establecidas por la | 4 Ol |20 10
institucion.

Subtotal: 11 /3 = 3.667
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EVALUACION GENERAL

Para obtener el resultado de las competencias debe sumar las puntuaciones
asignadas y dividir entre las competencias evaluadas. Para obtener los resultados de
la evaluacién general debe multiplicar los puntos por el peso asignado. Luego sume

las puntuaciones asignadas y el total debe validarlo contra los niveles de evaluacion.

Seccion Peso Asignado Puntuacion
Puntos
I. Competencias funcionales 3.8 0.40 1.52
II. Competencias organizacionales 3.428 0.50 1.714
Il. Seguridad en el area de trabajo 3.667 0.10 0.3667
PUNTUACION TOTAL 3.6007

RESULTADO DE ACUERDO AL TOTAL DE PUNTOS

Sobresaliente.........ooovieiiiiii i,

(3.53 — 4.00) .

Satisfactorio...........ccoviii, (2.53 - 3.52)
Necesita Mejorar...............c.oooieennen. (1.53 - 2.52)
No Satisfactorio...........c.ccceviiiinnn. (1.52 6 menos)

FIRMA DE ACEPTACION Y CONOCIMIENTO FIRMA DEL SUPERVISOR

Fuente: Autores
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8.2 EVIDENCIAS DE IMPLEMENTACION

Se realiz6 un registro fotografico como evidencia de las capacitaciones
efectuadas en la empresa, estas se observan en la figura 1.

Figura 1. Evidencias fotograficas.

También se llevaron a cabo capacitaciones, la primera de ellas trat6 el tema de
la metodologia de las cinco eses (5°S), con el fin de facilitar la comunicacion y
la participacién de los trabajadores para mejorar la forma de hacer las cosas,
fomentando la creacion de nuevos habitos de trabajo, implantando rigor en lo
establecido y responsabilizando individualmente a mandos intermedios y a
todos los trabajadores sobre el tema. La segunda se relaciond con la
introduccion y beneficios de adoptar los sistemas de gestion 1ISO 9001:2000, y
OHSAS 18001:1999. La tercera se realiz6 con el proposito de identificar los
riesgos y beneficios de integrar un sistema unico de gestion en la empresa.
Estas capacitaciones se evidencian (ANEXO J).
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9. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

9.1 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La deteccién del producto/ servicio no conforme surge como consecuencia de
la realizacion de controles en la recepcién de documentos, durante el proceso o
en la entrega del producto final, por desperfectos a causa de recurso,
materiales, falta de seguridad y aseo de los empleados, etc.

Tratamiento del servicio no conforme:

Cualquiera de los integrantes de la empresa puede identificar un
producto/servicio no conforme, e informar al responsable de su area 6 proceso.

El Asistente administrativo, evalua la magnitud del producto/servicio no
conforme, la registra en el formato de control servicio no conforme F-AGI-04, e
informa al responsable del proceso generador de la no conformidad.

Todo servicio corregido ¢ reprocesado es sometido a nueva verificacion por
parte del responsable del proceso para comprobar su conformidad con los
requisitos.

El responsable de cada proceso realiza una evaluacion de los registros de
producto/servicio no conforme para determinar el impacto en el producto final y
en el cliente y con ello establecer la necesidad de implementar una accién
correctiva o prevenir la ocurrencia de otros similares.

Conserva copia de los registros de los productos/servicios no conformes
identificados para dar seguimiento al comportamiento de los procesos del
sistema.

Efectua un analisis de ocurrencia de los productos/servicios no conformes y

mide la eficacia de las acciones correctivas segun lo establecido en el
procedimiento de mejoramiento continio (VER ANEXO K).
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9.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL DESEMPENO

Para llevar a cabo la medicién y seguimiento del desempefio del sistema, los
coordinadores cuentan con las herramientas necesarias realizadas por ellos
mismos como lo son, los indicadores de gestion, que permiten establecer el
cumplimiento de las metas del sistema, el panorama de factores de riesgo, que
indica si existe reduccion de accidentalidad en la empresa y las auditorias
internas al sistema de gestion integrado, estas ultimas son las que daran un
resultado veridico, confiable y responsable sobre el funcionamiento del
sistema. Estas son las técnicas o herramientas de medicion presentes en
Refrigeramos para realizar el seguimiento del desempefio al sistema de gestion
en calidad, seguridad y salud ocupacional.

9.3 ACCIDENTES, INCIDENTES, NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

En la empresa como parte de la gestidn para el manejo de los accidentes, no
conformidades y acciones correctivas y preventivas, se hace énfasis en el ciclo
PHVA Planear — Hacer — Verificar y Actuar.

Cuando se habla de planear se decide como tomar una accion ante un
problema, cual es la cultura organizacional que se debe motivar, para dar
solucién adecuada a los problemas.

En la etapa de hacer se identifica el problema o la no conformidad, se estudia
la situacion actual o tendencias, se investiga y determina la causa del
problema, se analizan alternativas de solucién, decidiendo la mejor.

En el verificar se determina si lo planificado corresponde a lo ejecutado y que la
empresa ha logrado solucionar su problema, logrando sus objetivos e
intenciones.

En el actuar, se identifican las acciones consideradas para garantizar que el
proceso fue adecuado para la gestion o mejora de resultados.

Aunqgue son pocos los accidentes ocurridos en la empresa, nunca se realizaron
investigaciones, y no se tomaron acciones preventivas o correctivas. Por esto
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se ha establecido un procedimiento (VER ANEXO L) para la investigacion de
presuntos accidentes de trabajo.

Cuando suceden los accidentes, incidentes y las no conformidades, las
acciones correctoras emprendidas son investigadas para asegurarse de que
han sido efectivas y no hayan causado la aparicién de otros problemas.

9.4 AUDITORIA

La auditoria evalua el sistema integrado de gestion a lo largo de toda la
empresa, verificando su eficacia y grado de cumplimiento, comprobando si las
actividades y resultados obtenidos satisfacen las disposiciones y que dichas
disposiciones contribuyen a alcanzar los objetivos establecidos, la misma se
apoya en el cumplimiento de los procedimientos y en los registros.

La realizacion de la auditoria interna se realiza con la colaboracion del asesor
de una empresa consultora y aplicando el procedimiento auditorias internas, de
esta manera se obtiene informacién real sobre el funcionamiento del sistema
integrado de gestion, se garantiza el mejoramiento continuo, detectar no
conformidades internas y cumplir con los requisitos de las normas ISO
9001:2000 y OHSAS 18001:1999.

El objetivo principal de la auditoria es la de reunir y analizar suficiente evidencia
objetiva para determinar si los controles del sistema integrado de
REFRIGERAMOS son adecuados y si éstos estdn documentados e
implementados.

El manual del sistema de gestion integrado es fundamental, para dejar
descritos de manera breve los aspectos mas relevantes, debido a que es la
carta de presentacion en el sistema de gestion integrado.

En REFRIGERAMOS se llevé a cabo una auditoria interna por parte de los
estudiantes Luis Acevedo y Bladimir Santos, coordinadores del sistema de
gestion integrado, los cuales se encargaron de auditar el area de gestidn
gerencial, gestion de recursos, etc. Evidenciando los resultados en el (ANEXO
M), encontrando algunas no conformidades y tomando sus debidas acciones
(correctivas-preventivas) como:

e La politica del sistema de gestidén integrado no ha sido comunicada a
todo el personal de la empresa, evidenciando el incumplimiento del
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requisito 5.3 de la norma ISO 9001:2000 y el requisito 4.2 de la norma
OHSAS 18001:1999.

Accion correctiva: Programar una reunion con los empleados de la
empresa en donde se explique detalladamente la politica del sistema de
gestion integrado, con el fin de aclarar cualquier duda referente a esta.

¢ No se llevd a cabo la reevaluacién al proveedor JIMMY ROCHA, debido
a que es una persona muy allegada a la empresa, incumpliendo con lo
establecido en la norma ISO 9001:2000 en el numeral 7.4.1.

Accion correctiva: Concientizar a la direccion de la empresa a romper
cualquier vinculo personal, con el propdsito de hacer cumplir los
requisitos del sistema integrado de gestion.

¢ No se realiz6 la capacitacién seguridad y salud en el trabajo programada
por la A.R.P para el 11 de diciembre de 2007, debido a la falta de
comunicacion de la gerencia a los empleados, incumpliendo con el
requisito 5.5.3 de la norma ISO 9001:2000 y el requisito 4.4.3 de la
norma OHSAS 18001:1999.

Accién correctiva: Utilizar los medios de comunicacion presentes en la
empresa, para mantener informado al personal sobre cualquier
eventualidad del sistema de gestion integrado.

9.5 REVISION POR LA DIRECCION

La direccion de REFRIGERAMOS determina que anualmente se realizaran
como minimo dos revisiones al sistema de gestion integral de acuerdo a la
programacion; estas reuniones seran programadas y comunicadas al personal
de la empresa para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

Para la revision del sistema de gestion integral de calidad y salud ocupacional
se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Resultado de las auditorias

e Satisfaccion del cliente

¢ Indicadores de desempeiio de los procesos

e Conformidad del producto (no conforme).

e Gestion de las acciones correctivas y preventivas.

e Debe incluir las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios que pueden afectar al SIG de REFRIGERAMOS incluyendo
la politica integral y los objetivos.
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10. CONCLUSIONES

Al hacer énfasis de la implicacion de los riesgos que se presentan en un ambito
laboral, se debe tener en cuenta que no solo afecta a lo trabajadores, ademas
a todas las partes interesadas de la organizacién, en REFRIGERAMOS no es
la excepcidn, por esta razén se identificaron los riesgos existentes por medio
del panorama de riesgos, en donde se evidencio la relevancia de cada uno de
estos, y el peligro evidente para la salud y seguridad de sistema llamado
organizacion, por medio de este método algunos de los riesgos se eliminaron y
otros se controlaron dejando asi mas propicio el ambiente de trabajo.

Las organizaciones realizan revisiones iniciales para determinar como se
encuentran las intenciones, planteadas en el analisis de necesidades y
expectativas de las partes interesadas y los requisitos del servicio, estas
revisiones las basan en modelos de gestién como la norma ISO 9001:2000 o la
norma OHSAS18001:1999, en la empresa se realizé un diagndstico inicial con
el fin de determinar el estado actual de la empresa, los beneficios y riesgos de
los modelos de gestion, y el recurso necesario para implementar estos
modelos. Después de haber analizado los resultados y con un porcentaje de
45,46%, presentado en la grafica 3. se determiné que aunque presenta
falencias en el conocimiento de la integracion, posee los recursos y cuenta con
el compromiso necesarios para adoptar el sistema de gestion integrado.

Las capacitaciones son un mecanismo de apoyo para las empresas, ofrecen un
beneficio mutuo por que el trabajador adquiere conocimientos nuevos
generando confianza para la empresa, la cual garantizara un servicio 6ptimo.
En la empresa se realizaron capacitaciones para dar conocimiento sobre los
beneficios y riesgo que conlleva la implementacién de un sistema integrado de
gestion, primero se hizo la presentacion de cada sistema y luego se expusieron
los beneficios y riesgos que se tendrian; el resultado fue contundente los
riesgos son minimos y los beneficios obtenidos ayudaran a la empresa a
competir en el mercado.

Las organizaciones que desarrollan sistemas combinados se enfrentan a una
serie de reglamentos leyes y normas que rigen su proceder, estos estan
enfocados en el bienestar de los trabajadores y de la comunidad en general,
creando una cultura organizacional adecuada para el cumplimiento de sus
funciones y responsabilidades. En REFRIGERAMOS se presentaron estas
leyes ante la direccién, creando una mentalidad no de obligacion, mas bien de
compromiso, es por esta razéon que se estan cumpliendo, demostrando el
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interés empresarial en el bienestar de los trabajadores generando mejor clima
laboral y calidad del trabajo.

La documentacion es un elemento que materializa la evidencia de la
planificacion debido a que es el mecanismo que sirve para mostrar la
secuencia de actuacidn para alcanzar los resultados, en la empresa la
integracion de los sistemas de calidad, seguridad y salud ocupacional se
realizd con el fin de reducir documentacion, facilitar la gestion y disminuir los
costos, dejando como resultado que la organizacion dio un paso previo a la
excelencia empresarial por los compromisos de la direccién, el desarrollo de
politicas y estrategias integradas y otras iniciativas enfocadas a la mejora
continua de la organizacion.

Para realizar la documentaciéon e implementaciéon de un sistema de gestion
integrado se necesita de la colaboracion y compromiso constante de la
direccion, debido a que esta area en particular es la encargada de gestionar
todos los procesos correspondientes en el sistema, En REFRIGERAMOS al
realizar la documentacién se observé que el compromiso por parte de la
direccién fue incansable, determinando de esta forma el afan de esta por ser
reconocida en el mercado.

La auditoria interna es un mecanismo de vital importancia, que permite
identificar el desempefio real del sistema de gestidon integrado y detectar si el
proceso se encuentra completo y organizado, en la empresa se realizé una
auditoria interna para determinar el grado de cumplimiento, la cual dio como
resultado que a pesar que ya se encuentra documentado e implementado el
sistema, existen algunas errores que aunque no son muy importantes tienen
relacion con el correcto funcionamiento del sistema de gestion integrado.

El trabajo seguro es importante en cualquier organizacion, debido a que ayuda
a reducir indices de accidentalidad y ausentismo, en la organizacion no se tenia
adoptado este mecanismo, en refrigeramos se realizaron capacitaciones para
que los empleados tomaran conciencia de los peligros existentes en cada
puesto de trabajo, ademas de la importancia de adoptar herramientas de
trabajo para la salud de cada uno de ellos, estas capacitaciones arrojaron como
resultado la concientizacién de los empleados en trabajar en un ambiente
seguro y con calidad.
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11. RECOMENDACIONES

Los simulacros de evacuacion son mecanismos que ayudan a prevenir
accidentes, la empresa solo tiene una salida y la mayoria del tiempo esta
congestionada por vehiculos, se recomienda realizar un simulacro de
evacuacion, donde se pueda poner en practica, lo aprendido por los
trabajadores en el manejo de emergencias, y de esta manera evaluar la
eficiencia del plan y tomar acciones correctivas si el caso lo amerita.

Es importante alcanzar la integracion del sistema de gestion, ya que por medio
de esta la empresa generara mas participacion en el mercado, principal
problema de REFRIGERAMOS, por esta razén se recomienda cumplir con lo
establecido en los procedimientos del sistema y continuar capacitando a los
trabajadores con el fin de lograr la mejora continua.

Uno de los pilares para la integracién es la competencia del personal, a pesar
que la empresa realiz6é algunas capacitaciones, se enfocé mas que todo en la
creacion de documentos olvidando en ciertos casos que estos son un medio de
gestion, se recomienda realizar mas capacitaciones a las partes interesadas de
la empresa, debido a que con el diario trabajo, problemas y en algunos casos la
falta de educacion, son mas propensos a olvidar.

La comunicacién es una herramienta creada para transmitir informacion de
manera clara y convincente, hace tiempo las empresas desaparecian por la
falta de comunicacion, cada area trabajaba como isla, cometiendo errores que
perjudicaban en gran medida a la organizacién, REFRIGERAMOS cuenta con
los medios de comunicacidén necesarios para transmitir dicha comunicacion, se
recomienda estimular a la utilizacion de esos medios con el fin de aumentar la
participacion del personal.

La politica del sistema de gestidn integrado fue creada por medio de una matriz
de relacion, en la cual se evidenciaron los aspectos mas relevantes en la
organizacion en cuanto al cliente y a la misma empresa. En REFRIGERAMOS
existio un gran compromiso en cuanto a la creacién y adecuacién de la misma,
resultaria importante y beneficioso realizar una reunion al personal para medir
objetivamente el entendimiento de la politica y determinar la frecuencia de
revision de la misma.

96



12. BIBLIOGRAFIA

Caddigo Sustantivo de Trabajo

Curso Programa-Gestion de la Calidad y normas ISO 9000. Servicio
nacional de aprendizaje, Bucaramanga, 2006.

Memorias Curso, Inspectores de Seguridad, Instituto Técnico del
Petrdleo, Barrancabermeja 2006.

Norma Técnica Colombiana, ISO 9001:2000, ICONTEC

Norma Técnica Colombiana, NTC OHSAS 18001:1999, ICONTEC

Enfoque para combinar e integrar la gestion de sistemas, ICONTEC
2006

PRINCIPIOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD. Disponible en
www.grupokaizen.com/sig/sig01.php. Recuperado: 09/10/2007

SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION. Disponible en
www.grupokaizen.com/sig/sig16.php. Recuperado: 09/10/2007

Formacion de auditores internos de calidad “ISO 9001:2000",
Bucaramanga 2007

http://infocontinua.cec.es/default.aspx?menu=1&actual=35&pagina=01sg
i/01_5_2.html

97



ANEXOS

ANEXO A. Evaluaciéon de competencias.

. CODIGO: F-AGI-12
EVALUACION DE COMPETENCIAS VERSION: 01
NOMBRE
CARGO FECHA
ELEMENTOS A EVALUAR
RESULTADOS
C
COMPETENCIA NC|CP H CT ToTAL | CALIF OBSERVACIONES
M [@)| | 6
4)
EDUCACION | 20%
FORMACION | 25%
EXPERIENCIA | 30%
HABILIDADES | 25%
CALIFICACION TOTAL 0
NC: No cumple CP: Cumple parcialmente CH: Competencia homologada CT: Cumple totalmente
RESULTADOS| 0 |

98



ANEXO B. Evaluacién de desempefio.
DATOS GENERALES

Nombre

Cargo

NIVELES DE EVALUACION

Periodo de evaluacion

Nombre del supervisor

4 | Sobresaliente

Desempefio que consistentemente excede las expectativas de la
competencia evaluada y produce resultados mas alla de lo esperado. Son
los mejores dentro de su clase.

3 | Satisfactorio

Desempefio que cumple con las expectativas de la competencia evaluada.
Este es un desempefo sdlido, esperado de personas que tienen las
experiencias y conocimientos necesarios para ejecutar las funciones de su
puesto.

Desempefio por debajo de lo esperado, por lo general hace su trabajo,

Necesita , . ;
2 Mei pero no satisface todas las expectativas de la competencia evaluada.
ejorar . ; )
Necesita Plan de Mejoramiento.
N No cumple con los requisitos de desempefio de la competencia evaluada.
(o] . .y . .y
1 : . Requiere un Plan de accion de parte del (Ia) supervisor(a) y evaluaciéon de
Satisfactorio e
seguimiento en tres meses.
DEFINICIONES
Competencia Capacidad que tiene el asociado para desempenar de forma exitosa los
funcional. procesos Yy tareas del puesto.
o . Conducta o comportamiento que tiene el asociado orientado hacia el
ompetencia

organizacional

logro de las metas y objetivos de la organizacion.

Seguridad en el
area de trabajo

Responsabilidad que tiene el asociado de cumplir con las politicas y
procedimientos de salud y seguridad ocupacional y la custodia de
equipos asignado a sus funciones.
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g | o | & | %
0] o 9 k3]
. . = k3] = ©
I. Competencias Funcionales (40%) @ g = “%
5 = 2 S
? b § 9
1 Domina las técnicas y practicas avanzadas de las
tareas esenciales del puesto. 4] {1 1] 1]
Opera con rapidez, eficiencia y precision los equipos y
2 sistemas electrénicos computadorizados para 4] {1 1] 1]
desempeiniar su trabajo.
Domina los procesos u operaciones de su area
3 inmediata de trabajo e interpreta y cumple con las ] {1 11 1]
politicas, leyes y reglamentos aplicables.
4 Domina los servicios que se deben ofrecer en su area
inmediata de trabajo. 4] {1 1] 1]
Conoce la razon, propésito y el impacto que su
5 desempefio causa en las funciones de su departamento 4] {1 11 1]
y a las areas de trabajo que sirve.
Subtotal: /5=
O g
5 | % | g5 | 3
II. Competencias Organizacionales (50%) 2 u§ §-a°7 o
SERVICIO AL CLIENTE
Ofrece el servicio esperado por su cliente interno y
externo con rapidez, eficiencia y cortesia, ya sea 4] {1 yll 1]
1 tomando acciéon por cuenta propia, o buscando
aprobacion y recomendando las alternativas y canales
de solucion correspondientes. Mantiene a sus clientes
informados.
2 Demuestra interés en identificar las necesidades
basicas de sus clientes internos y externos.
TRABAJO EN EQUIPO
Coopera efectivamente con sus compafieros de trabajo.
3 Ofrece ayuda sin solicitarsela y se preocupa por ayudar
a conseguir los resultados esperados por el equipo.
Interactia efectivamente en un grupo de trabajo
4 aportando ideas para llegar a un consenso. Es tolerante 4]
con las personas que piensan diferente.
COMUNICACION
5 Expresa ideas claras verbalmente. 'n | 'l N
6 Redacta memos, cartas y otros documentos de forma
clara y con el minimo de errores. 4] {1 yll 1]
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COMPROMISO

Demuestra compromiso con las metas de la Institucion
y de su area u oficina de trabajo. Enfatiza lo positivo de
Su organizacion.

]

Conoce la mision de su trabajo dentro de la institucion y
el impacto de sus funciones en los clientes internos y
externos.

L]

ORGANIZCION Y PALNIFICACION DE TRABAJO

Organiza su trabajo, materiales y equipos necesarios
para manejar adecuadamente su tiempo y establecer
prioridades. Anticipa y visualiza posibles consecuencias
antes de actuar.

]

SOLUCION DE PROBLEMAS

10

Busca soluciones efectivas considerando las reglas
instrucciones y procedimientos impartidos por su
supervisor(a) y contenidos en los manuales
operacionales relacionados a su area de trabajo.

MEJORAMIENTO DE PROCESOS

11

Continuamente esta receptivo y mantiene buena actitud
ante los cambios para mejorar procesos de trabajo.
Tiende a identificar posibles mejoras a los procesos que
conoce y ofrece recomendaciones.

ORIENTACION A RESULTADOS

12

Demuestra auto motivacion, entusiasmo, dedicacién y
confianza en lograr los resultados. Se esmera por
conseguirlos e informarlos.

MANEJO DE CONFLICTOS

13

Se adapta y mantiene control ante situaciones nuevas,
ambiguas, bajo presion o cambios en planes de trabajo
o instrucciones. Escucha y evalua antes de reacciona o
enfrentar situaciones conflictivas.

DESARROLLO PROFESIONAL

14

Muestra interés y se preocupa por adquirir nuevos
conocimientos, ya sea mediante cursos,
adiestramientos o lecturas para mantenerse actualizado
en sus funciones.

Subtotal: /14 =

ll. Seguridad en el Area de Trabajo (10%)

Sobresaliente

Satisfactorio

Necesita Mejorar

No satisfactorio

Cumple con los procedimientos de la institucion y/o el
uso, custodia y cuido del equipo asignado a sus
funciones.

Cumple con politicas y procedimiento de la institucion
con respecto a la seguridad ocupacional aplicable a su
area de trabajo.

Cumple con las politicas, practicas, controles de
seguridad y prevencion de pérdidas establecidas por la

bl o O

O] B o

Ol b O

Ol 0| O
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| institucion.

Subtotal: /3=

EVALUACION GENERAL

Para obtener el resultado de las competencias debe sumar las puntuaciones
asignadas y dividir entre las competencias evaluadas. Para obtener los resultados de
la evaluacion general debe multiplicar los puntos por el peso asignado. Luego sume
las puntuaciones asignadas y el total debe validarlo contra los niveles de evaluacion.

Seccién Peso Asignado Puntuacion
Puntos
I. Competencias funcionales X 0.40 =
[I. Competencias organizacionales X 0.50 =
[l. Seguridad en el area de trabajo X 0.10 =

PUNTUACION TOTAL

RESULTADO DE ACUERDO AL TOTAL DE PUNTOS

Sobresaliente..............cocooi, (3.53 - 4.00)
Satisfactorio..............coooei (2.53 — 3.52)
Necesita Mejorar............c.coovvinininnn. (1.53 -2.52)
No Satisfactorio.....................oooen (1.52 6 menos)

FIRMA DE ACEPTACION Y CONOCIMIENTO FIRMA DEL SUPERVISOR

102




ANEXO C. Panorama de riesgos.

PANORAMA DE RIESGOS OCUPACIONALES 2007 PRIORIZACION DE LOS RIESGOS
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PANORAMA DE RIESGOS OCUPACIONALES 2007

PRIORIZACION DE LOS RIESGOS
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ANEXO D. Relacion de politica-indicadores-objetivos.
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ANEXO E. Manual integrado de gestion.

RELACION DE REVISIONES

N° REVISIONES MOTIVO DE LA REVISION
REVISION 01 Primer Ejemplar
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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa: REFRIGERAMOS

Actividad econdmica: Mantenimiento, reparacion e instalacion de sistemas de
aire acondicionado y equipos de refrigeracién automotriz, central e industrial.
Nombre del gerente: Reinaldo Gomez Laitén

NUumero de empleados: 9

NIT: 91243.873-7

Tipo sector econémico: Privado

Afio de iniciacion: 1982

A.R.P: COLMENA

Teléfono: 671 07 05-6 71 64 51

Direccion: Calle 16 No 13 — 38 Barrio Gaitan. (Bucaramanga — Colombia).

RESENA HISTORICA

La empresa REFRIGERAMOS, esta dedicada al mantenimiento, reparacion e
instalacion de sistemas de aire acondicionado y equipos de refrigeracion
automotriz, central e industrial.

La empresa surge en el afio 1982, con el nombre de REFRIGERAMOS, gracias
al espiritu emprendedor de su fundador JOSE REINALDO GOMEZ LAITON,
cuyo proposito era de cubrir una necesidad y de mejorar su condicién de vida
junto con la de su familia. En sus inicios contaba con dos técnicos a cargo de
servicios y reparaciéon de aires acondicionados, neveras, congeladores de
diferentes marcas, ademas se realizaban labores de mantenimiento, pintura y
otros servicios.

Siempre en el camino de ampliar la capacidad empresarial, se decide en 1988
la adquisicion de una propiedad ubicada en la calle 16 con carrera 13.
Ampliando las actividades a mantenimiento, recarga, reparacion, montaje de
aires acondicionados automotriz.

Dada la necesidad de ampliar sus instalaciones y poder asi cubrir la creciente
demanda del mercado de refrigeracion, deciden en el 2001, iniciar un
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importantisimo proceso de inversién que apuntd, centralmente, a tecnificar y
adquirir una nueva instalacion para expandir la empresa, prestarle al mercado
industrial y comercial un servicio con mano de obra capacitada, ubicandose lo
mas cerca posible de los clientes, con la mas amplia e innovadora oferta de
soluciones y servicios que le permitiera ser mas competitiva. Desde aquella
fecha se ha incrementado los clientes a nivel nacional, permitiéndoles llegar a
la Costa Atlantica y a todo Santander. Estas inversiones se realizaron por
medio de créditos con el banco Santander y Colpatria.

A continuacion se referencian algunos de sus principales clientes:

Andina Internacional

Batallon de servicio numero 5 Mercedes Abrego
Colombiana de Aves

Comunidad hermanas dominicanas de la presentacién. Santa marta y
Bucaramanga.

Cootragua Ltda. Aguachica

Cootransunidos

Cotaxi

Ismocol de Colombia

Metalizadora del Oriente

Regional Air

Rocas Del Llano

Universidad Santo Tomas de Aquino

Ecopetrol s.a

vV V V V

vV V V V V V VYV VYV

Como resultado de toda esa labor, hoy REFRIGERAMOS, se encuentra
totalmente constituida y registrada ante todos los entes de control local y
nacional con el propdsito de garantizar un manejo acorde con el marco
institucional y en disposicion de ofrecer sus servicios en diferentes campos
industriales y comerciales.

Desde el punto de vista técnico y financiero es considerada una pequefia
industria, con las siguientes caracteristicas:

e Es una empresa que depende del desarrollo de la industria de
refrigeracion y del transporte de alimentos y pasajeros.

e La maquinaria, edificaciones y terreno, asi como el resto de los activos
que posee, Son propios.
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o Actualmente estan prestando el servicio a un promedio de 25 clientes

mensuales, con posibilidades de duplicar esta capacidad sin realizar
nuevas inversiones.

Materia prima, insumos y equipos utilizados

En la empresa REFRIGERAMOS, se utilizan diversos materiales y equipos
necesarios para la ejecucion de sus diferentes procesos productivos. Estos se
encuentran referenciados en la tabla 1. Insumos y equipos

Tabla 1. Insumos y equipos

AREAS

INSUMOS-MATERIA

MAQUINAS-EQUIPOS

Operativa

PRIMA
Papeleria Computadores
Lapices Scanner
Lapiceros Teléfonos
Cocedoras Fax
Administrativa Saca ganchos Camara de video
Perforadoras Impresora
Sellos Fotocopiadora
Hipoclorito Escritorio
Jabon Televisor
Limpiador para serpentines Pulidoras
Desengrasante dieléctrico Esmeril
Aflojador lubricante Taladros industriales
Argén Compresores
Oxigeno comprimido Equipo de soldadura
Nitrégeno Equipo sierra- copa

Gas propano

Brocas de pared

Desinfectante ductos de

Martillo o maceta de

aire albanil
Gasolina Bomba de vacio
Grasa Maquina de grafado
Refrigerante Equipo multiproceso
Aceite Soldador de estafio

Fuente: Realizaciéon propia. Autores. A partir de informacion del gerente
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Grafica 1. Organigrama de la empresa
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: 1 Refrigeracion
Contadora Técnico

Almacenista

I Ayudante

Fuente: Realizacidn propia. Autores. A partir de informacion del gerente

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El objeto del presente Manual Integrado de Calidad, Seguridad y Salud ocupacional
es el de describir los requisitos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
Seguridad y Salud ocupacional exigidos por las Normas ISO 9001:2000, vy la
especificacion técnica OHSAS 18001:1999, respectivamente, con el objeto de:

e Implantar, mantener y mejorar el sistema de gestion Integrado de la
Organizacién

e Cumplir la legislacion aplicable
¢ Aplicar convenientemente el principio de Mejora Continua.

e Demostrar la capacidad de la organizacion para satisfacer los requisitos de
nuestros clientes

e Garantizar la seguridad y salud de los trabajadores en todas las acciones
que la empresa lleve a cabo.
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Este manual es elaborado, revisado y actualizado por el responsable del
Sistema Integrado y aprobado por la direccion de la empresa.

El presente Manual Integrado de Calidad, seguridad y Salud ocupacional sera de
aplicacion a todas las actividades desarrolladas por REFRIGERAMOS.

Debido a que el alcance de la empresa es el de mantenimiento, reparacion e
instalacion de equipos de refrigeracion y sistemas de aire acondicionado,
automotriz, central e industrial, la empresa no realiza ningun tipo de manufactura,
ni disefio de equipos es por esta razdn que es una empresa netamente dirigida a
la prestacion de servicios, por lo tanto queda excluida del numeral 7.3 disefo y
desarrollo de la norma ISO 9001:2000.

La organizacion se limita a satisfacer de la mejor forma posible los requisitos y
expectativas de los clientes ateniéndose a la hora de llevar a cabo su actividad a
lo establecido legalmente.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

Se utilizan los términos y las definiciones recogidas en las Normas ISO
9001:2000 y OHSAS 18001:1999.

Accidente
Evento no deseado que da lugar a muerte, enfermedad, lesion, dafio u otra
pérdida.

Evaluacion de riesgos
Proceso general de estimar la magnitud de un riesgo y decidir si éste es
tolerable o no.

Incidente
Evento que generd un accidente o que tuvo el potencial para llegar a ser un
accidente.

Organizacion

Compaiia, firma, empresa, institucion o asociacioén, o parte o combinacion de
ellas, ya sea corporativa o no, publica o privada, que tiene sus propias
funciones y administracion.
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Partes interesadas
Individuos o grupos interesados en o afectados por el desempefio en el SGI de
una organizacion.

Peligro

Es una fuente o situacion con potencial de dafo en términos de lesion o
enfermedad, dafo a la propiedad, al ambiente de trabajo o una combinacion de
eéstos.

Riesgo
Combinacién de la probabilidad y las consecuencias de que ocurra un evento
peligroso especifico.

Brigadas de emergencias
Son grupos de personas encargadas de atender los diferentes tipos de
emergencias que se presentan en una empresa.

Prevencion
Son las actividades encaminadas a evitar efectos negativos, en este caso en la
salud de los trabajadores.

Calidad
Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Producto
Resultado de un proceso.

Satisfaccion del cliente
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Mejora continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Accion correctiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacién indeseable.

Aseguramiento de la calidad
Parte de la gestidon de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumpliran los requisitos de la calidad.

Producto no conforme
Resultado de un proceso que no cumple con las especificaciones requeridas de
calidad.

No conformidad
Incumplimiento de un requisito

Auditoria

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 la auditoria.

Sistema de gestion de calidad
Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad.

Sistema de gestién de seguridad y salud ocupacional
Parte del sistema de gestion total, que facilita la administracion de los riesgos de
seguridad y salud ocupacional, asociados con el negocio de la organizacion.

Planificacion de calidad

Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producto contrato especifico.

Control de calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de
la calidad.
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3. SISTEMA DE GESTION INTEGRADO: CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL EN REFRIGERAMOS

3.1. REQUISITOS GENERALES

3.1.1 Procesos

Los procesos y sus interacciones en la empresa se definieron mediante un
mapa de procesos.

Grafica 2. Mapa de procesos de REFRIGERAMOS

uente: Realizacion propia. Autores. A partir de informacion del gerente

3.1.2 Riesgos laborales

Se realizé6 un recorrido por las instalaciones de la empresa para ubicar,
identificar y clasificar los factores de riesgo.
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La clasificacion de los factores de riesgo se realizé tomando como base la guia
técnica colombiana GTC 45.

Los elementos o contenido, que conforman el panorama general de riesgos
ocupacionales son:

Area: Conjunto de condiciones que rodean a la persona que trabaja y que,
directa o indirectamente, influyen en la salud y vida del trabajador.

Clase de riesgo: Contingencia o proximidad de una cosa que pueda suceder.
Esta descripcion comprende dos principios por una parte, potencialidad o
capacidad de inducir algun efecto; por otra, probabilidad o insuficiente certeza de
que llegue a actuar para producir el efecto.

Factor de riesgo: Toda condicion ambiental susceptible de causar dafio a la
salud; proceso y/o medio ambiente cuando no existen o fallan los mecanismos
de control.

Fuente generadora: Condicidén / Accion que genera el riesgo.

Tiempo de exposicidon: Frecuencia con que se presenta la situacion del factor
de riesgo ocupacional que se trata de evaluar, pudiendo ocurrir el primer

acontecimiento que iniciaria la secuencia hacia las consecuencias.

Controles existentes: Medidas implementadas con el fin de minimizar la
ocurrencia de accidentes de trabajo y/o enfermedades profesionales.

Efecto conocido: Consecuencia que pueda llegar a generar un riesgo existente
en el lugar de trabajo ya sea en la persona, la propiedad o el medio ambiente.

Numero de expuestos: Numero de personas relacionadas directa o
indirectamente con el factor de riesgo.

Medidas o controles recomendados: Medidas a implementar con el fin de
minimizar la ocurrencia de accidentes de trabajo y/o enfermedades profesionales.
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Tabla 2. Formato factores de riesgo

PANORAMA DE RIESGOS OCUPACIONALES 2007
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Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45

Luego se hizo el calculo del grado de peligrosidad, para establecer una
clasificacion de los riesgos.

Grado de peligrosidad: Gravedad de un factor de riesgo ocupacional reconocido.
Se calcula mediante la siguiente formula:

Grado de peligrosidad = Consecuencia x Probabilidad x Exposicion
Donde:

Consecuencia: Es la valoracion de lesiones posibles en las personas debido a
un accidente de trabajo o a una enfermedad profesional y/o dafos en los
bienes de la empresa ocasionadas por incidentes en el trabajo. Para valorar las

consecuencias se tiene como referencia los siguientes criterios:

Tabla 3. Valorizacion de factores de riesgo por consecuencia

Puntaje Descripcion
10 Muertes o dafios superiores al 90 % del capital de la empresa
6 Lesiones incapacitantes permanentes o dafos superiores al 60%
4 Lesiones con incapacidad no permanente o danos superiores al
20%
1 Pequenfas heridas, lesiones no incapacitantes

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45. P4g. 163

Probabilidad: Es la posibilidad de que ocurra un evento o resultado especifico.

Existe el interés de contrastar dicha presentacion del factor de riesgo con los
controles que la empresa tiene definidos o con los sistemas de prevencion y
control que se pueden encontrar en el medio de transmisién o en el personal
expuesto.
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Los criterios de valoracién de la variable probabilidad se encuentran el la tabla
4, que se presenta a continuacion.

Tabla 4. Valorizacion de factores de riesgo por probabilidad

VALOR CRITERIOS DE VALORACION
10 Es el resultado mas probable y esperado si la situacion de riesgo tiene lugar
7 Es completamente posible nada extrafo. Tiene una probabilidad de actualizacion
del 50%
4 Seria una coincidencia rara. Tiene una probabilidad de actualizacion del 20%

Nunca ha sucedido en muchos afios de exposicion al riesgo, pero es concebible

L que ocurra. Tiene una probabilidad de actualizacion del 5%

Fuente: Guiatécnica colombiana GTC 45. P4g. 163

Exposicion: Se refiere al periodo de tiempo laboral en la cual los trabajadores
expuestos pueden estar en contacto con el factor de riesgo evaluado.

Los criterios de valoracion de la variable exposicion se establecen en la tabla 5,
y se presentan a continuacion.

Tabla 5. Valorizacion de factores de riesgo por exposicion

VALOR EXPOSICION O FRECUENCIA
10 Continuamente o Varias veces al dia
6 Frecuentemente o Una vez al dia
2 Ocasionalmente o Una vez por semana o una vez al mes
1 Remotamente o Una vez al afio

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45. P4g. 163

Grado de repercusion: Refleja la incidencia de un riesgo con relacion a la
poblacion expuesta. La formula de hallar este indicador es multiplicando el
factor de ponderacion y el grado de peligrosidad.

Grado de repercusion: Factor de ponderacion x grado de peligrosidad
Factor de ponderacién: “Se considera el numero de trabajadores afectados por
cada riesgo a través de la inclusién de una variable que pondera el grado de

peligrosidad del riesgo en cuestion. Este nuevo indicador es el grado de
repercusion, el cual se obtiene estableciendo el producto del grado de
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peligrosidad por un factor de ponderacion que tenga en cuenta grupos de
expuestos. En esta forma se puede visualizar claramente cual riesgo debe ser
tratado prioritariamente.

De acuerdo con lo anterior los factores de ponderacion se establecen con base
en el porcentaje de expuestos del numero total de trabajadores de
REFRFIGERAMOS, y en la tabla 6 se presenta los criterios de ponderacion
que se tomaron como base.

Tabla 6. Factor de ponderacién

PORCENTAJE DE EXPUESTOS FACTOR DE PONDERACION
1-20% 1
21 -40% 2
41 -60% 3
61 —-80% 4
81 -100% 5

Fuente: Guia técnica colombiana GTC 45.

La escala para priorizar los riesgos por grado de repercusion es la siguiente:

G.P BAJO G.P MEDIO G.PALTO

El grado de repercusion es el resultado del producto entre el grado de
peligrosidad y el factor de ponderacion.

Con base en los resultados obtenidos se priorizan los diferentes factores de
riesgo bien sea por peligrosidad o repercusién, o por los dos.”"’

Luego se compara el resultado del grado de repercusién con la escala para
priorizar los riesgos por grado de repercusion y se obtiene si es Alto, Medio o
Bajo.

"7 Tomado de secretaria técnica de normalizacion del consejo Colombiano de seguridad
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Después de haber realizado el panorama de riesgos (VER ANEXO C), los riesgos
laborales mas significativos encontrados en la empresa con un nivel medio de
prioridad de intervencion, son:

FISICO: El ruido generado por el funcionamiento del compresor es el factor a
combatir en esta clase de riesgo, debido a la cultura que tienen los empleados
de trabajar sin proteccion.

QUIMICO: Producidos por el polvo y gases generados por equipos Y
sustancias que alteran la sensibilidad del olfato, produciendo dolor de cabeza
y malestar general.

ERGONOMICO: Debido a la posicién inadecuada que presenta cada técnico
en el mantenimiento, reparacion e instalacion de los equipos de refrigeracion.

SEGURIDAD: Este riesgo hace referencia a la forma como se manipulan los
equipos eléctricos, ya que no se presenta ningun respeto por la integridad y
salud de cada empleado al no utilizar los adecuados elementos de proteccion.

3.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
3.2.1 Estructura documental

La documentacion del sistema integrado de gestion de la calidad, y de seguridad
y salud ocupacional en REFRIGERAMOS esta formada por:

e Descripcion los requisitos y el alcance de dichos sistemas incluyendo
cualquier exclusion.

e Manual integrado de la calidad, seguridad y salud ocupacional.

e Procedimientos generales y comunes. Desarrollan determinados puntos
de las normas ISO 9001:2000 y OHSAS 18001:2000.

e Procedimientos especificos de cada sistema. Desarrollan determinados
puntos especificos de cada una de los sistemas que lo componen.

e Manual de instrucciones de servicio: que describen los requisitos a cumplir
para cada servicio desde la éptica de la calidad, y la seguridad y salud en
el ocupacional.
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Registros del sistema, son documentos que evidencian el cumplimiento de
los requisitos (del cliente, del sistema, legales) y de la efectividad del
Sistema de Gestion.

Otra documentacion aplicable. Aquella que se considere necesaria para la
efectividad del sistema de calidad, seguridad y salud ocupacional en el
trabajo, el control de los diferentes procesos (mapa de procesos,
procedimientos especificos, documentos especificos, etc.).

Normativa de origen externo (Leyes, reglamentos, decretos; de ambito
nacional, regional o local) que afecten a la prestacion de los servicios de la
empresa y que sean de obligatorio cumplimiento. La sistematica para su
control se encuentra especificada en el Procedimiento de Identificacion de
Requisitos Legales P-SGI-12

3.2.2 Control de la documentacion

Este elemento se muestra en los diferentes sistemas de gestion como el
elemento que materializa y evidencia la planificacion, ya que es el modelo que
sirve para mostrar las consecuencias de actuacion para que se alcancen los
resultados.

El control de la documentacion define el modelo creado por la organizacién para
asegurar la identificacion, codificacion, recuperacion, clasificacion, archivo,
actualizacién y destruccidn de los registros del sistema integrado de calidad,
seguridad y salud ocupacional.

Aprobar, revisar y actualizar los documentos.

Identificar los cambios y el estado de version actual.

Asegurar que las versiones vigentes se encuentran disponibles para los
miembros de la organizacion que los necesiten.

Asegurar que los procedimientos permanecen legibles e identificables.
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e Prevenir el uso de documentacién obsoleta.

e Controlar la identificacion, archivo, proteccién, recuperacion y tiempo de
conservacion de los registros del sistema.

e Controlar los registros y archivos informaticos de la gestion.

Los documentos deben controlarse en lo que se refiere a:

e su aprobacién, una vez que hayan sido redactados,

e su revision por el organismo responsable

e suvigencia

e su presencia y disponibilidad en los lugares de uso

e su identificacion y facilidad de interpretacién por los usuarios,

e la identificacion y distribucion adecuada de los documentos
externos,

e laimposibilidad de utilizacién de versiones atrasadas.

Todos los documentos generados para el sistema de gestion integrado de
REFRIGERAMOS, estaran regidos bajo los siguientes parametros de
elaboracién y normalizacion:

Encabezado
Los documentos del sistema de gestion integrado de REFRIGERAMOS

(Manuales, procedimientos, instructivos y otros), tendran el siguiente
encabezado, el cual estara ubicado en todas las hojas del documento.

NOMBRE DEL CODIGO:

e Logo: Es la identificacion grafica de la empresa.
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e Titulo o nombre del documento del sistema de gestion integrado:
Se escribe centrado y en negrilla.

e Cadigo: Identificacion alfanumérica que se asigna a cada documento
del sistema de gestidn integrado, se utilizara la siguiente codificacién:

X-YY-2ZZ
Tipo de l
Documento Consecutivo
PROCESO
X: Tipo de Documento YY: Proceso Funcional
Procedllmlento P Gestién estratégica GE
Instructivo ! Aseguramiento Sistema | AGI
Formato F Integral
Manuales M Recepcién y Diagnostico RD
Planes de Calidad PC Mantenimiento PM
Fichas Técnicas FT Instalacion Pl
Otros oT Reparacion PR
Prueba y entrega PE
Gestion  Administrativa y | GA
Financiera
Gestion de compras GC
Donde:

X: Es el prefijo que identifica el tipo de documentos.

(-): Es un guién de separacion.

YY: inicial representativa al nombre consecutivo por procesos segun mapa de procesos de
Refrigeramos.

(-): Es un guion de separacion

ZZ: Consecutivo, de caracter numérico y representa la secuencia de la documentacion
iniciando con 01.

Ejemplo: P-GA-01 que identifica un procedimiento del proceso de Gestion Administrativa
numero1.

e Version del procedimiento. Identifica el nUmero de ediciones que ha
tenido el documento; cuando se modifique la documentacion del sistema
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de gestién integrado, la version aumenta de la siguiente manera, Version
01, Version 02, etc.

e Pagina: Numero de paginas del documento y cantidad total de paginas
del mismo.

Formatos

Los formatos se identificaran mediante el logo de la empresa, el nombre del
formato, la version y el cédigo generado para este; la ubicacion de esta
identificacion se ajustara de acuerdo a las necesidades del formato, para los
casos en que sea necesario se utilizara el encabezado descrito en el nhumeral
7.21.

Cuerpo del documento

Para realizar el cuerpo de los documentos (procedimientos, instructivos,
manuales, planes, fichas técnicas y demas necesarios para la operaciéon del
servicio) se tendra en cuenta la siguiente informacion, utilizando la siguiente
nomenclatura:

v’ Aplica.

X: No Aplica.

+/-: En algunos Casos.

Tabla 7. Cuerpos de los documentos

3 L ow & L
® T 2 kS S
> o < = 2 o
o o9 O -S>
[ fus No) (%]
= a & = i
Encabezado v v v v +/- v
Tabla de
; v +/- X X X +/- X
Contenido
Objetivo v v v X X +/- +/-
Alcance 4 4 X X X +/- X
Responsable 4 v X X X +/- X
Desarrollo v v v v v v v
Registros 4 v X X X +/- +/-
Historial v v +/- +/- X +/- X
Anexos +/- +/- +/- +/- +/- +/- +/-
Pie Pagina 4 4 4 4 X X 4

Fuente: Autores
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e Objetivo: Define sin ambigiedad el tema y el propésito del
procedimiento. Sirve también para completar la informacién al titulo.

e Alcance: Su propodsito es establecer los limites de aplicabilidad de los
documentos del sistema de gestion integrado.

e Responsabilidad y autoridad: Indica el cargo de la persona o las
personas de la empresa responsables de la aplicacion del procedimiento
y las personas que tiene autoridad para aprobar cambios en el sistema.

e Definiciones: Contiene la lista de términos técnicos con sus definiciones
y la equivalencia de palabras y abreviaturas que se emplean en el
procedimiento y se consideran convenientes incluir para una mejor
interpretacion del mismo.

e Desarrollo: Se realiza una descripcion detallada en parrafo, de las
actividades a realizar, indicando el responsable de la misma.

e Documentos de referencia: Recopilacion de documentos nombrados
en el desarrollo del documento.

e Historial: Incluye las tres ultimas versiones del documento, en la
siguiente tabla:

VERSION | FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO

e Anexos: Informacién requerida para un mejor desarrollo y aplicacion del
documento.

Pie de pagina

El pie de pagina, contendra la siguiente informacion y se ubicara en la primera
hoja del documento.

ELABORO: REVISO: APROBO:

Fecha: Dia-Mes-Afno Fecha: Dia-Mes-Afo Fecha: Dia-Mes-Afo
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e Elabor6: Identifica el nombre de la persona del proceso que elabora el
documento o0 equipo segun el caso.

e Fecha de Elaboracion del documento: Se escribe el dia, mes y afio en
el que se elaboré el documento.

e Revisdé: Nombre de la persona asignada para el procedimiento de
control de documentos para el sistema de gestion integrado.

e Fecha de Revision: Se escribe el dia, mes y afio en el que se elabor6 el
documento.

e Aprobd: Identifica el nombre de la persona que aprueba el documento.

e Fecha de Aprobacion: Se escribe el dia, mes y afio en el que se
aprobé el documento.

Redaccion

La redacciéon de los documentos del sistema de gestion integrado de
REFRIGERAMOS, se realiza de manera clara, coherente y corta, usando un
mismo término 0 nombre para referirse a un proceso o actividad, no se usan
jergas ni extranjerismos.

El contenido de los procedimientos se redacta en espafiol con los verbos
conjugados en presente, no se permite el uso de verbos en infinitivo (Verbos
terminados en ar, er, ir), ni verbos en gerundio (verbos terminados en ando,
endo).

Control de documentos externos

Todos los documentos externos, que sirvan de soporte para el desarrollo de las
actividades propias de REFRIGERAMOS y para la implementacién de los
procedimientos del sistema de gestion integrado, deben ser identificados de la
siguiente forma:

En el lomo si es impreso, como nombre de archivo si esta en medio magnético,
se deben identificar los documentos externos de la siguiente manera:
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EXT. 000/V. 00

EXT.: Documento externo; 000: Consecutivo del documento externo
V.: Version del documento externo; 00: Consecutivo de la version

Ejemplo: EXT. 001/V.01, indica que este es el primer documento externo en su
primera version.

Una vez identificado el documento externo, se incluye dentro del formato F-
AGI-02 listado maestro de documentos y registros.

Documentos obsoletos

En el momento que se apruebe una nueva version de cualquier documento, se
debe recoger y destruir cada una de las copias impresas quedando plasmadas
en el listado de distribucién de documentos (VER ANEXO F).

Para mayor informacion sobre todos los documentos necesarios para el
correcto funcionamiento y el logro de la eficacia del sistema de gestidn
integrado y los procedimientos requeridos por la NTC ISO 9001:2000 vy
OHSAS 18001:1999, estos se encuentran relacionados en el listado maestro
de documentos (VER ANEXO G).
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4. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Cuando se emprende el desafié de dirigir el sistema de gestion integrado es
necesario tomar decisiones de mejora, con el fin de tomar un camino
encaminado a la busqueda de la eficacia organizacional. En este camino se
enfrentan desafios como obtener mejores resultados financieros, aumentar su
productividad, acceder a una mayor participacién en el mercado, exceder la
satisfaccion de los clientes, proyectar profesional y funcionalmente a sus
empleados, al tiempo en que se propone incrementar su motivacion,
garantizando las condiciones seguras para la realizacion de su trabajo.

Para llevar a cabo la gestion integrada, la direccion de REFRIGERAMOS,
definié un unico alcance, delimitado por sus actividades y servicios, cubriendo
los diferentes puntos de proyeccién y compuesto por toda la esencia de la
empresa, para que se hable realmente de una combinacién integrada. El
alcance se definié en colaboracién del gerente y el representante de la
direccion y se definioé de la siguiente manera.

‘REFRIGERAMOS ofrece un servicio de mantenimiento, reparacion, e
instalacion de equipos de refrigeracion y sistemas de aire acondicionado
automotriz, central e industrial, buscando la satisfaccion de sus clientes.”

La organizacion a través del cumplimiento de sus requisitos, el mejoramiento
continuo organizacional, y la adecuacién de los propésitos a la naturaleza de la
direccion ha creado y documentado los objetivos del sistema de gestidon
integrado, ademas por medio de estos y con una matriz de relacion (VER ANEXO
D), disefid una politica de gestion integrada como elemento identificador de la
organizacion.

4.1 POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

“REFRIGERAMOS, como empresa prestadora de servicios de mantenimiento,
reparacion, e instalacion de equipos de refrigeracion y sistemas de aire
acondicionado automotriz, central e industrial, estda comprometida en Ia
satisfaccion de nuestros clientes y al mismo tiempo, en mantener y mejorar el
bienestar de todos sus trabajadores. Esto se logra a través de un equipo
técnico y humano calificado para ofrecer un servicio 6ptimo y de igual forma en
la identificacidn, evaluacion y control de sus riesgos, mediante una adecuada
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planeacién e implementacion de los programas de medicina del trabajo, higiene
y seguridad industrial, enmarcados en una cultura de mejoramiento continuo de
nuestros procesos y en nuestra experiencia que nos permite brindar solidez
empresarial.”

El Gerente

La direccion confia plenamente en que todos los trabajadores que constituyen la
organizaciéon comprenden la importancia de este documento y aplican los
principios definidos en éste a la hora de desempefiar sus funciones.

La politica del sistema de gestion integrado estara a disposicién del publico en un
tablero en el area de prestacion del servicio y en la gerencia.

4.2 OBJETIVOS Y METAS

Estos Objetivos y Metas son cuantificables, medibles y coherentes con la
politica integrada.

Los objetivos y metas establecidos en la empresa son los siguientes:

¢ Incrementar el nivel de satisfaccién de nuestros clientes, por medio de la
entrega de productos que cumplan los requisitos de calidad
establecidos, dentro de los plazos y cantidades especificadas.

Meta: Lograr la satisfaccion del 80% del total de los clientes.

e Adquirir suministros que cumplan con las especificaciones técnicas y de
calidad exigidas por los mecanismos de control competentes.

Meta: Obtener un numero de compras no conformes menor o igual a
tres.

o Establecer una estrecha relacién con nuestros proveedores, basada en
la confianza, mediante el seguimiento periddico de su desempeno, para
lograr con ello el mutuo desarrollo e incremento de calidad.

Meta: Obtener el 80% de proveedores confiables.
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e Suministrar a nuestro recurso humano las herramientas de formacion
humana y laboral de acuerdo a los requerimientos de la organizacion
para asi incrementar el nivel de competencia de la organizacion.

Meta: Capacitar al 80% del total de los empleados.

e Contar con personal capacitado en diferentes aspectos laborales y
personales prestar un servicio éptimo vy eficiente.

Meta: Capacitar al 80% del total de los empleados.

e Mantener la eficacia de la prestacion del servicio a través de una
estandarizacién, mantenimiento y mejora de sus actividades.

Meta: Aumentar en un 80% los trabajos entregados a tiempo.

e Reducir el nivel de reclamos y devoluciones de productos no conformes,
por medio de la implementacién de controles adecuados, la prestacion
de un servicio posventa amable y oportuno y la permanente asistencia
técnica a nuestros clientes.

Meta: Disminuir de 2 el numero de quejas presentadas.

e Desarrollar actividades interdisciplinarias encaminadas a preservar,
mantener y mejorar la salud de los trabajadores protegiéndolos contra
los factores de riesgo que puedan afectar la salud individual o colectiva
en los sitios de trabajo.

Meta: Cumplir con un 80% del total de las actividades propuestas.

e Proteger a los trabajadores contra los riesgos relacionados con agentes
quimicos, fisicos, ergondmicos y sicolaborales.

Meta: Reducir los accidentes de trabajo a un indice menor de tres.

Para el adecuado control de los objetivos, y la declaracién de la politica de
gestion integrada se realiz6 una matriz, en la cual se identificaron las
directrices, los objetivos, los indicadores, la formula de hallazgo, la meta, la
frecuencia de revision, las estrategias y actividades para alcanzar la meta y los
recursos y responsables de llevar a cabo dichas estrategias y actividades.
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4.3 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

4.3.1 Responsabilidad y autoridad

La gerencia se compromete con el desarrollo, la actualizacion y la mejora del
sistema integrado de calidad y salud ocupacional.

Para ello desarrollara las siguientes actuaciones:

Comunicar a toda la organizaciéon la importancia de satisfacer tanto los
requisitos de los clientes como los legales y reglamentarios.

e Hacer a toda la organizacién participe de la politica de calidad, seguridad y
salud ocupacional.

e Aprobar los objetivos de calidad y salud ocupacional para todos los niveles
y funciones de la organizacion.

e Realizar revisiones periddicas del sistema integrado.

e Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios.

Se estableceran responsables de la consecucion de cada uno de los objetivos y
metas, se fijaran acciones a emprender, se estableceran los recursos necesarios
(personal, econdémicos...) para la consecucion de los objetivos y metas, asi como
los plazos de consecucion y seguimiento de los mismos.

En los procedimientos de la empresa se definen ademas las funciones en
materia de calidad, seguridad y salud ocupacional del personal implicado.

4.3.2 Representante de la direccion

La direccién design6 como representante a la asistente administrativa la cual
cuenta con autoridad y vision global de los sistemas y conoce la problematica de
la empresa. Debido a que la empresa cuenta con 9 empleados se nombré como
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vigia de la salud al técnico electricista el cual velara por la seguridad y salud de
cada parte interesada en la empresa.

El responsable del sistema integrado de la organizacién debera asegurar el
establecimiento, implementacién y mantenimiento del sistema integrado de
gestion de la calidad, seguridad y salud ocupacional en el trabajo.

El responsable del sistema integrado de gestion de la organizacion, basandose
en la informacion obtenida de auditorias internas y/o internas, reclamaciones de
clientes, accidentes, indicadores de procesos, encuestas a clientes, requisitos
legales, situacion financiera y en otros aspectos, ademas presentara a la
direccion una vez al afo una propuesta de objetivos y metas de calidad,
seguridad y salud ocupacional.

El responsable del sistema integrado de la organizaciéon debera asegurar el
establecimiento, implantacion y mantenimiento del sistema integrado de gestion
de la calidad, seguridad y salud ocupacional.

Es tarea del responsable elaborar, revisar y actualizar este manual de sistema
integrado que debe ser luego aprobado por la direccién de la empresa.

4.3.3 Informacidn, comunicacion (internay externa) y participacion

El responsable del sistema integrado debe asegurar que la direccion de la
empresa recibe informacion periddica sobre dicho sistema de gestion.

El responsable del sistema integrado, mediante informacién, comunicacién
buscara que toda la organizacion tome conciencia y participe de la consecucién
de los requisitos del cliente, y de prevencion de riesgos.

Para la resolucion de dudas, problemas o interpretacion y complementacion de
requisitos de estos sistemas, cualquier trabajador o cliente podra acudir al
responsable del sistema integrado, el cual les asesorara y resolvera cualquier
consulta, manteniendo un registro con las principales comunicaciones tanto
internas como externas.

Mediante registro de las comunicaciones externas, la direccién, puede conocer
los requisitos exigidos por los clientes, por ejemplo, a través de:
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Reuniones

Comunicaciones directas continuas
Encuestas

Ya que la organizacion utilizara los medios a su alcance para evaluar la
satisfaccion del cliente y obtener toda la informacion posible que facilite la mejora
continua de la organizacion.

4.4 REVISION POR LA DIRECCION

La direccion de la empresa revisara anualmente el sistema integrado de gestiéon
de la calidad, seguridad y salud ocupacional.

Toda la planificacion quedara documentada en el registro de acta de revision por
la direccion

Con tal fin, el responsable del sistema de gestion integrado elaborara un registro:
“Acta de revisidon por la direccion”, en el que se registraran, como minimo los
siguientes puntos:

e Los resultados de la revision por la direccion.

e Todas las decisiones y acciones relacionadas con la mejora del sistema
integrado y sus procesos, asi como con la mejora de los servicios
ofertados al cliente y la necesidad futura de recursos.

¢ Necesidades de entrenamiento de personal.
e Accidentes, causas y métodos de prenocion, prevision y proteccion
e Mecanismos de trabajo seguro.

El responsable del sistema integrado de gestion de la organizacion conservara
copia de las actas de las reuniones celebradas, y, si como consecuencia de las
reuniones de revision por la direccion se realizan en cambios en el sistema
integrado, éstos seran recogidos en los documentos correspondientes por dicho
responsable y seran aprobados por la direccion.

Las actas de revision por la direccion seran archivadas y conservadas como
registros del sistema.
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5. GESTION DE LOS RECURSOS

5.1 RECURSOS HUMANOS

Refrigeramos considera que la formacién y la competencia profesional son
basicas para la eficacia del sistema de gestion integrado, para prevenir los
accidentes y otros riesgos laborales, para conseguir mejorar la satisfaccion de
nuestros clientes.

Por eso, anualmente, la organizaciéon propone un plan de formaciéon a los
miembros de la organizacién. Este esta reflejado en el procedimiento gestion
de talento humano P-SGI-09

5.2 INFRAESTRUCTURA

En las reuniones con la direccion se tratan las necesidades de infraestructura
(equipos, medios informaticos, etc.) con el fin de mejorar los procesos internos
de la organizacion. Asi mismo se establecen las necesidades de
mantenimiento de los equipos utilizados para la mejora de la prestacién de
servicios a los clientes.

Para la peticion de equipos y materiales se seguiran las directrices del
procedimiento de compras P-GC-01 y evaluacion de proveedores F-SGI-16.

5.3 AMBIENTE DE TRABAJO

La direccion de la organizacién se encamina por la existencia de un buen
ambiente de trabajo en la organizacion, soportados por los sistemas de
prevencion de riesgos laborales. Cuando se detecten aspectos que afecten a la
conformidad del servicio, tal hecho se comunicara al responsable del sistema
integrado, que debe documentar y solventar dicha no conformidad mediante las
herramientas que le proporciona el sistema de gestion y la premisa de la
mejora continua.
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5.4 EMERGENCIAS

En el Plan de emergencia en materia de prevencion de riesgos laborales, adopta
las medidas necesarias de primeros auxilios, lucha contra incendios y

evacuacion de los trabajadores, ademas de identificar los responsables y
diagramas de evacuacion.
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6. IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO

6.1 PLANIFICACION Y ENFOQUE A PROCESOS

Para la documentacion e implementacion del sistema integrado en
REFRIGERAMOS se siguieron los lineamentos establecidos por las normas
de la familia 1ISO 9000:2000 y las especificaciones de la norma OHSAS
18001.

Se definié el alcance del sistema de gestion integral, se definieron vy
documentaron la politica y objetivos y se identificaron los procesos del
sistema (direccion, gestion y apoyo) su gestion, la interrelacion entre ellos,
sus actividades principales, y la identificacion de los requisitos que debe
cumplir el servicio y la metodologia mediante la cual se verificaria la eficacia
del sistema de gestidn integrado.

El sistema de gestion integrado de REFRIGERAMOS, se organiza en tres
procesos los cuales se identifican a continuacion:

Tabla 8. Procesos del sistema de gestion integrado de
REFRIGERAMOS

Donde establecen las directrices de orientacion de la
organizacion basado en la planeacién estratégica,
necesidades y expectativas del cliente, estos procesos,
bajo la responsabilidad de la direccion, permiten orientar y
asegurar la coherencia de los procesos de la prestacion
del servicio y los de soporte, ademas de un ambiente de
trabajo seguro y brindar al cliente la satisfaccion que
espera. En este grupo se encuentran los procesos:

PROCESOS DE
DIRECCION

e PROCESO DE GESTION ESTRATEGICA
e PROCESO DE BIENESTAR LABORAL
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Cubren toda la cadena de valor de la organizacion, es
PROCESOS ||decir, tienen contacto con el servicio prestado, genera el
DE GESTION ||valor agregado a los clientes con el cumplimiento de sus
requisitos y expectativas. Este grupo lo conforma:

e PROCESO DE RECEPCION Y DIAGNOSTICO
e PROCESO DE MANTENIMIENTO, REPARACION
E INSTALACION
¢ PROCESO DE PRUEBA Y ENTREGA DEL
SERVICIO.
Todos enmarcados en la:
e GESTION DE TRABAJO SEGURO

Los procesos de apoyo contribuyen al adecuado
desarrollo y gestion de los procesos de la direccién y de la
realizacion del servicio, asegurando que la realizacién de
este se haga bajo las condiciones preestablecidas por el
cliente y por la organizaciéon en condiciones favorables de
seguridad y salud ocupacional. Dentro de estos procesos

se encuentran:
PROCESOS DE

APOYO e« PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA Y

FINANCIERA
e PROCESO GESTION DE COMPRAS
e PROCESO DE GESTION DE RECURSO
HUMANO
e VIGIA DE LA SALUD

Fuente: Realizacion propia. Autores. A partir de informacion del gerente

REFRIGERAMOS dispone de un mapa de procesos (ver grafica 2), donde se
identifican de forma grafica los procesos del sistema de gestidn integrado, y
recoge todas las actividades que se llevan a cabo para la prestacion del
servicio, asi como aquellas requeridas para poner a disposicion de la
organizacion los recursos necesarios y asegurar su utilizacion eficiente.

Adicionalmente, cada proceso del sistema de gestibn se encuentra

caracterizado, donde se determinan los criterios y métodos necesarios para
asegurar la eficacia de la operacion mediante la planeacion, realizacion de las
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actividades, medicion y analisis para alcanzar la mejora continua de cada uno
de los procesos del sistema implementando acciones para alcanzar los
resultados deseados, asi como, los recursos necesarios para su ejecucion.

6.2 DISENO Y DESARROLLO

Debido a que el alcance de la empresa es el de mantenimiento, reparacion e
instalacion de equipos de refrigeracion y sistemas de aire acondicionado,
automotriz, central e industrial, la empresa no realiza ningun tipo de manufactura,
ni disefio de equipos es por esta razdn que es una empresa netamente dirigida a
la prestacion de servicios, por lo tanto queda excluida del numeral 7.3 disefo y
desarrollo de la norma ISO 9001:2000.

6.3 COMPRAS (CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL)

En el Procedimiento de Compras P-GC-01 y evaluacién de proveedores F-SGI-
16 de la organizacién se describen los procesos a seguir para:

e Realizar las compras de la organizacion con el fin de asegurar
que los productos solicitados/adquiridos cumplen los requisitos
especificados (calidad, cantidad, condiciones de entrega, plazo,
entre otros).

e La sistematica a seguir en las inspecciones o controles a realizar
en los productos comprados para verificar el cumplimiento de los
requisitos establecidos.

e La evaluacion y reevaluacion de proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos o prestar servicios de
acuerdo con las exigencias de la organizacion y los criterios para
la seleccion, evaluacion y reevaluacion, manteniéndose un
registro del resultado de las citadas evaluaciones y de las
acciones emprendidas consecuencia de las mismas.

e Comunicar o involucrar a los proveedores en el cumplimiento de
los aspectos de seguridad y salud ocupacional mas
significativos.
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7. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

7.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION

En la reunién de revision del sistema por la direccidon, se genera informacion que
sera utilizada por el responsable del sistema integrado de gestidon para su
tratamiento estadistico.

Se persigue, con el estudio de esta informacién demostrar la conformidad de los
servicios, asegurarse la conformidad de los sistemas de gestion de la calidad,
seguridad y salud ocupacional, y mejorar la eficacia de su sistema. Se esta
procediendo al seguimiento, medicion, analisis y mejora de los servicios
prestados por la empresa con el fin de medir la efectividad del Sistema Integrado.

Sera la direccion de la organizacion la encargada, con la colaboracion del
responsable del sistema integrado, de fijar la informacion a estudiar y de evaluar
los resultados obtenidos.

7.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa realiza anualmente encuestas de satisfaccion al cliente F-SGI-05
para conocer la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos.

La informacion obtenida es analizada por el responsable del sistema integrado
para:

e Analizar la percepcion de nuestros clientes en determinados
aspectos (por ejemplo: cumplimiento de compromisos,
estructura y organizacién del servicio, capacidad de respuesta
de la empresa, etc.)

¢ Analizar los requisitos relativos a las normas 1ISO 9001:2000, y
OHSAS 18001:1999, como el tratamiento de quejas y
comunicacion con el cliente.
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Para medir la satisfaccion del cliente se tendran en cuenta también los datos
relativos a las reclamaciones y quejas que se producen en los Servicios ofrecidos
por la gestion. Estos datos nos proporcionaran informacién par mejorar nuestros
servicios.

7.3 AUDITORIAS INTERNAS
La organizacion realiza auditorias internas anuales con el fin de:

e Conocer el grado de implantacion y la eficacia del Sistema
Integrado de Gestion de la Calidad, Seguridad y Salud
ocupacional.

o Determinar si el sistema es conforme con los requisitos de las
normas ISO 9001:2000, y la especificacion técnica OHSAS
18001:2000.

Existe un procedimiento de auditorias del sistema integrado de gestion, en el que
se especifica la planificacion, preparacién, metodologia, perfil del auditor, registro
resultante, responsabilidades y comunicacion de resultados, etc.

Una vez realizada la auditoria y analizado el informe, la gerencia debe asegurar
que se adoptan las acciones correctivas que se consideren necesarias para
eliminar las no conformidades detectadas. El responsable del sistema Integrado
de REFRIGERAMOS se encargara de realizar un seguimiento para verificar la
correcta implementacion de las acciones tomadas y su eficacia.

Con el resultado de las auditorias internas, el responsable del sistema integrado
de la empresa estudiara el grado de cumplimiento del sistema.

7.4 NO CONFORMIDADES

Las no conformidades presentes en el sistema de gestidén, se evidenciaran
cuando se realice en la empresa la auditoria interna, la cual arrojara los
resultados de la implementacion del sistema de gestion integrado, por otra parte
el procedimiento de servicio no conforme esta definidas en el formato P-AGI-02
(VER ANEXO M). En el procedimiento se reflejan las responsabilidades para el
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control, la documentacion y el tratamiento de las no conformidades generadas
durante la prestacion de servicios o en la implantacion del sistema integrado. La
organizacién tomara acciones encaminadas a conseguir la eliminacion de la no
conformidad detectada o a reducir el impacto producido. Se mantendran registros
de las no conformidades detectadas y de las acciones tomadas, las cuales seran
proporcionales a la magnitud de las no conformidades detectadas, apropiadas a
la situacion economica de la empresa, estos registros se manifiestan el formato
F-AGI-04 (VER ANEXO N).

7.5 ACCIDENTES E INCIDENTES

Para planificar correctamente este punto, la organizacion ha desarrollado el
procedimiento de accidentes e incidentes P-SGI-13 (VER ANEXO L).

7.6 MEJORA CONTINUA: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

La efectividad del sistema y la mejora continua son principios del sistema
integrado de gestion asumido por la gerencia de la organizacion. De ahi su deber
de cumplimiento.

Una vez que se realice un analisis de la informacion derivada de los aspectos, la
organizacion llevara a cabo la implantacion de acciones correctivas para eliminar
las causas de las no conformidades y/o las reclamaciones detectadas o la
ejecucion de las acciones preventivas para evitar o eliminar las causas
potenciales de las no conformidades y/o reclamaciones.

Las acciones deben ser apropiadas a los efectos de los problemas encontrados o
potenciales. Por todo ello la organizacion ha desarrollado el procedimiento de
acciones correctivas y preventivas P-SGI-05, que describe responsabilidades, la
sistematica y registros resultantes.

TABLA 9. Correspondencia entre las normas, ISO 9001 Y OHSAS
18001:1999

ISO 9001:2000 OHSAS 18001:1999

INTRODUCCION

Generalidades 0. INTRODUCCION
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Enfoque basado en procesos

Relacion con la norma 1ISO 9004
Compatibilidad con otros sistemas de
gestion

1. OBJETO Y CAMPO DE
APLICACION
Generalidades

Aplicacién

1. OBJETO

2. REFERENCIAS NORMATIVAS 2. PUBLICACIONES DE REFERENCIA

3. TERMINOS Y DEFINICIONES 3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA| 4. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD GESTION

4.1. Requisitos generales

5.5. Responsabilidad, autoridad vy
comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

4.1. Requisitos generales.

g; gom_pfog“slo del_'g ‘fjireCCif"” 4.2. POLITICA de SEGURIDAD Y SALUD
L. O.I ICa de |a callda LABORAL.

8.5. Mejora

5.4. Planificacion 4.3. PLANIFICACION.

5.2. Enfoque al cliente
7.2.1. Determinacion de los requisitos || 4.3.1. Planificacion para la identificacion

relacionados con el cliente de peligros, la evaluacion y el control de
7.2.2. Revision de los requisitos || |os riesgos.

relacionados con el producto

5.2.  Enfoque al cliente N 43.2. Requisitos legales y otros
7.2.1. Determinacion de los requisitos .
; . requisitos.
relacionados con el cliente
5.4.1. Objetivos de la calidad 4.3.3. Objetivos.
54.2. Planificacion del sistema de
gestion 4.34. ElI Programa(s) de gestion de
de la calidad seguridad y salud laboral.

8.5.1. Mejora continua

7. REALIZACION DEL

PRODUCTO 5 o
74, Planificacion de la realizacion del || 44 'MPlantacion y funcionamiento.
producto

5. RESPONSABILIDAD DE LA| 4.4.1. Estructura y responsabilidades.
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DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad
5.5.2. Representante de la direccién

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de recursos

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

6.2.2. Competencia, sensibilizacién y
formacién

44.2. Formacion, sensibilizacion

competencia.

5.5.3. Comunicacion interna

4.4.3. Consulta y comunicacion.

7.2.3. Comunicacién con el cliente

4.2. Requisitos de la documentacién

4.2.1. Generalidades 4.4.4. Documentacion.

4.2.2. Manual de la calidad

4.2.3. Control de los documentos 4.4.5. Control de documentos y datos.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. Planificacién de la realizacién del
producto
7.2.
cliente
7.2.1. Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto
7.2.2. Revision de los
relacionados con el producto

Procesos relacionados con el

requisitos

7.3. Disefo y desarrollo

7.3.1. Planificacion del disefio y
desarrollo

7.3.2. Elementos de entrada para el

disefo y desarrollo

7.3.3. Resultados del disefio y
desarrollo

7.5.5. Preservacion del producto
7.3.4. Revision del disefio y
desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y
desarrollo

7.3.6. Validacién del disefio y
desarrollo

7.3.7. Control de cambios del disefio y
desarrollo
7.4. Compras

4.4.6. Control operativo.
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MANUAL INTEGRADO CODIGO: M- AGI- 03

DE GESTION VERSION: 1

7.4.1. Proceso de compras

7.4.2. Informacién de las compras
7.4.3. Verificacion de los productos
comprados

7.5. Produccion y prestacion del
servicio

7.5.1. Control de la produccién y de la
prestacion del servicio

7.5.2. Validacion de los procesos de
produccion y de prestacion del servicio
7.5.3. Identificacion y trazabilidad
7.5.4. Propiedad del cliente

4.4.6. Control operativo.

8.3. Control del producto no ||4.4.7. Prevencion y respuesta ante las
conforme emergencias

8. MEDICION, ANALISIS Y Py . ,
MEJORA 4.5. Verificacion y accion correctiva.

7.6. Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion

8.1.  Generalidades

8.2.  Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

8.2.3. Seguimiento y medicién de los
procesos

8.2.4. Seguimiento y medicion del
producto

8.4. Analisis de datos

451. Medicion y Seguimiento del
desempefio.

8.3. Control del producto no
conforme

8.5.2. Accidn correctiva

8.5.3. Accién preventiva

45.2. Accidentes, incidentes, no
conformidades y acciones preventivas vy
correctivas.

4.2.4. Control de los registros

4.5.3. Registros y administracion de
registros.

8.2.2. Auditoria interna

4.5.4. Auditoria.

5.6. Revisién por la direccion
5.6.1. Generalidades

5.6.2. Informacién para la revision
5.6.3. Resultados de la revisidon

4.6. REVISION POR LA DIRECCION.

Fuente: a partir de Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), 2000.
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ANEXO F. Formato de distribuciéon de documentos.

FORMATO DISTRIBUCION DE CODIGO: F-AGI-03
DOCUMENTOS VERSION 01
CODIGO | VERSION NOMBRE DEL DOCUMENTO CARGO FECHA FIMA RECIBIDO
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ANEXO G. Listado maestro de documentos.

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO: F-AGI-02

VERSION 01

CONTROL DE DOCUMENTOS

CONTROL DE REGISTROS

CATEG. CcODIGO FECHA DE ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO VERS APROBACION TIEMPO D,E DISPOSICION RECUPERACION
ACTUALIZACION RETENCION
INT |EXT|TIPO|PROC.|CONS. MEDIO LOCALIZACION

” T Fisico

1 F AGI 01 Creacion o modificacion de documentos 01 02/03/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
. . Fisico

1 F AGI 02 Listado maestro de documentos y registros 01 02/03/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
e Fisico

1 F AGI 03 Distribucion de documentos 01 03/03/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
) . Fisico

1 F AGI 04 Registro de control al servicio no conforme 01 07/09/2006 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
" - - . Fisico

1 F AGI 05 Formato relacion politica, objetivos e indicadores 01 12/05/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
» - Fisico

1 F AGI 10 Formato evaluacion de desempefio 01 22/05/2007 DIGITAL ADMON 6 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
. ! o Fisico

1 F AGI 11 Control asistencia a capacitaciones 01 15/10/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
N " Fisico

1 F AGI 14 Plan de capacitacion y formacion 01 13/07/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
. . Fisico

1 F AGI 15 Formato de evaluacién de competencias 01 05/07/2007 DIGITAL ADMON 6 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
- . L . . Fisico

1 p AGI 27 Procedimiento investigacion de accidentes e incidentes 01 20/04/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
. Fisico

1 F AGI 25 Formato de ausentismo 01 07/06/2007 DIGITAL ADMON 12 MESES RECICLAR CRONOLOGICA
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ANEXO H. Plan de capacitacién de personal.

PLAN DE CAPACITACION DE PERSONAL CODIGO: F-AGI-21
VERSION: 01
FECHA ] RESPONSABLE(S) DE LA | REUNION INTENSIDAD FECHA REALIZADA
TEMA CAPACITACION DIRIGIDO A: / EMPRESA
DIA| MES| ANO CAPACITACION INF.| EVA. HORARIA DIAfMES] ANO| HORA
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ANEXO I. Control de asistencia a capacitaciones.

CONTROL DE ASISTENCIA A

CODIGO: F-AGI-11

ENTIDAD O EMPRESA:
HORA DE INICIO:
HORA FINALIZACION:

CAPACITACIONES VERSION: 01
TEMA: FECHA: DD MM AA
INSTRUCTOR(ES): LUGAR

PERSONAS PROGRAMADAS:

N. PARTICIPANTE

CARGO

FIRMA

SINTESIS DE CAPACITACION O REUNION:

159




ANEXO J. Evidencias de las capacitaciones.

| METODOLOGIADE
| LASS5S
“ MAYOR
PRCDUCTIMDAD,
VEJOR LUGARDE
TRABAICO'

Las 5 Sison cinco principios japoneses
Uyoes nombres comienzan por Sy que
van.

todos en laimisma direccion:

Comsegule wie eniprasa limple, ordaned
Y m grafo anblionte do (raleje,

lf

IRI - ORGANIZAC

Eficacia: Minimizar el tiempo perdido.

SEITON - ORDEN

= Ayuda 3 identificar cuando falta algo. i fo ence
utilizarlos y reponerlos.

= Da una mejor apariencia.

m Establecer procedimientos y
planes para mantener orden y
limpieza.

= Se evitan errores de limpieza que
puedan conducir a accidentes o
riesgos laborales innecesarios.
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;.%a.lamgam% e e
= Rastrillando.

= Eliminando los facos de suciedad.

= Mejor aspecto.

= Eliminacion del despilfarro.

= Menos accidentalidad.

= Convitiendo estos detalles en
habitos reflejos.
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= Mejora nuestra imagen.

¢(QUE ES CALIDAD?

Es la totalidad de caracteristicas de un
producto o servicio que se busca para
satisfacer las necesidades establecidas por
el cliente.

BUENA EXCELENTE

Magquinaria
Materias Primas
Metodologias
Talento Humano
Infraestructura

Calidad en: _
e

BENEFICIOS DE TENER UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

o Mayor satisfaccion y lealtad de los clientes.

¢ Disminuye los costos de operacion por medio
de la reduccion del costos de calidad.

o Mayor competitividad v utilidad.

» Mayor motivacion vy moerall de los empleades,
val gue trabajan en forma mas eficiente.

» Ayudar @  centhan 8 enmpiesa sobhne el
problenalde prodiein con calicl=el.

@ Mejora 15 competitividad enrel mencadon v e
fiapilidad defosiclicntes:

SALUD OCUPACIONAL

Es la rama de las ciencias que se
encarga de mantener el mds alto
grado de bienestar fisico, mental y
social de los trabajadores, mediante
la prevencién y promocién de habito

o estilos de vida y trabajos

=T

> saludables

ISO 9001-2000

¢ QUE ES UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD?

El sistema de gestion de
calidad es una herramienta
que sirve para dirigir vy
controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

INTRODUCIION DE LA NORMA OHSAS
18001:1999, CONCEPTUALIZACION Y
DEFINICION DE TERMINOS

o

—

RIESGOS PROFESIONALES

Son los efectos en la salud del
trabajador originados por una situacidn
adversa en el trabgjo, que producen en
él ENFERMEDADES Y ACCIDENTES
DE TRABAJO
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ENFERMEDAD PROFESIONAL

Alteracién en la salud del
trabajador como
consecuencia del trabajo que

desempefia

FACTORES DE RIESGQO

Son todas aquellas condiciones del
trabajo que pueden afectar la salud
fisica, mental o social del trabajador

5

PRIORIZACION DE RIESG

Aplicando férmulas y criterios
cuantitativos, se organizan los Riesgos
teniendo en cuenta el nimero de

expuestos , el tiempo de exposiciony su
consecuencias. Con éste resultado
sabemos cudles son los riesgos mas
importantes para empezar a controlarlo
& o desaparecerlos
SEGURIDAD INDUSTRIAL

Conjunto de normas y procedimientos
que garantizan un trabajo seguro. Su
objetivo principal es la prevencién de
ACCIDENTES

<

ACCIDENTE DE TRABAJO

Suceso no deseado que se origina por
la labor que desempefia en las
instalaciones de trabajo y que causa
al trabajador una lesién o muerte

<

PANORAMAS DE RIESGOS

Es el listado y andlisis de factores de
riesqos a los que estdn expuestos los
trabajaderes de una empresa

<

HIGIENE INDUSTRIAL

Es la rama de la salud
ocupacional encargada de
prevenir las
enfermedades
profesionales.

.

BRIGADAS DE EMERGENCIAS

Seon grupos de personas encargadas de
atender los diferentes tipos de
emergencias que se presentan en Luha
empresa. Las principales brigadas son:

Brigada de Primeros Auxilios
Brigada Contra incendios
Brigada de evacuacidn

<
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ANEXO K. Procedimiento de mejoramiento continuo.

1. OBJETIVO

Establecer los requisitos para la identificacion, implementacion y seguimiento
de acciones de mejora que pueden ser: correcciones, acciones correctivas,
acciones preventivas y acciones de mejora, con el fin de:

v Actuar sobre el efecto de las no conformidades y asi dar solucién a ellas

v Detectar las causas de no conformidades y problemas que afectan el
sistema de gestion integrado

v' Ejecutar las acciones para evitar la repeticion de no conformidades,
fallas o errores, por falta de capacitacion o ambiente impropio de trabajo.

v" Prever la ocurrencia de no conformidades.

v" Proveer mecanismos para el mejoramiento continuo de los servicios
ofrecidos, los procesos y el sistema de gestion integrado.
2. ALCANCE

Este procedimiento debe ser aplicado en todos los procesos que formen parte
del sistema de gestién integrado de Refrigeramos.

3. RESPONSABLE

Este procedimiento esta bajo la responsabilidad del coordinador de cada
proceso, como medio de solucion a las no conformidades que se presenten y/o
situaciones a mejorar que se detecten.

4. DEFINICIONES

v' Correccién: Acciéon emprendida para solucionar una no conformidad
actuando sobre su efecto

v' Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable.
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v' Accién Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

v Accién de Mejora: Accién tomada para mejorar la eficacia de los
procesos, que no es generada a través de no conformidades

v' Conformidad: Cumplimiento de un requisito
v" No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
5. DESARROLLO

Existe diferencia entre tomar una correccién, implementar una accion
correctiva/preventiva y emprender una accién de mejora.

La correccion de una no conformidad se refiere a las acciones encaminadas a
eliminar la no conformidad. La accién correctiva se orienta hacia la
investigacion de las causas que originan una no conformidad con el fin de
corregirla y evitar que el problema se vuelva a presentar. En otras palabras, la
diferencia entre la correccidén y una accioén correctiva, esta en que en la primera
se actua sobre el efecto en forma de correctivo y en la segunda sobre las
causas.

En cuanto a la accién preventiva su objetivo es eliminar la causa de una no
conformidad potencial. Es decir, la accion preventiva actua sobre las causas
de no conformidades que no han ocurrido.

Las acciones de mejora no parten de la ocurrencia real o potencial de una no

conformidad, son estrategias para mejorar el desempefio de los procesos, la
competencia del personal, el ambiente de trabajo, etc.

5.1 CORRECCION, ACCION CORRECTIVA'Y PREVENTIVA

5.1.1 Fuentes

Algunas de las fuentes y causas de deteccion de no conformidades reales /
potenciales que motivan la implementacion de una accién correctiva /
preventiva son:

TIPO DE

ACCION ALGUNAS FUENTES:

capacitaciones realizadas.

c/p Resultados de las encuestas realizadas a los clientes en la prestacion del servicio y en las

C Quejas, reclamos y sugerencias del cliente interno y externo
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Los informes de auditoria interna

Las revisiones al sistema de gestion integrado por parte de la Gerencia.

Resultados de auditorias externas.

Resultados de indicadores de gestién de los procesos

TIOOIO|O

Tendencia de la medicion de los indicadores de gestién

5.1.2 Acciones atomar

Todos los integrantes de REFRIGERAMOS pueden identificar no
conformidades, pero el registro de la informaciéon en el formato (registro de
mejoramiento continuo F-AGI-14), es responsabilidad del Coordinador de cada
proceso.

El andlisis de causas es liderado por el Responsable de cada proceso y para
esta actividad puede conformar reuniones de equipos de trabajo segun se
requiera para cada caso en particular. El resultado del analisis de causas se
registra en el formato (registro de mejoramiento continuo F-AGI-14).

Del analisis de causas se puede determinar si se requiere o no la
implementacion de acciones correctivas/ preventivas; de ser asi algunas de las
acciones a tomar pueden incluir los siguientes aspectos:

v Modificacion de la estructura organizacional.

v Incrementar el nivel de compromiso de los funcionarios de la empresa.

v Revisar, incorporar o modificar documentos y metodologia

v Brindar entrenamiento efectivo.

v" Tomar acciones disciplinarias.

v Incrementar la competencia de los funcionarios

v Incrementar las auditorias internas de calidad

v Adquisicién de equipos, programas y herramientas

v Trabajar en condiciones adecuadas

v Tener un ambiente de trabajo apto.

El plan de accidn establece las actividades a realizar, su fecha de
implementacion y el responsable de las mismas; el registro del plan de accién
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se realiza en la (registro de mejoramiento continuo F-AGI-14). En todos los
casos se debe asegurar la coherencia entre el plan de accién y las causas
identificadas en el problema. EIl responsable de cada proceso debe asegurar
que se tomen las acciones necesarias para las no conformidades sin demora
injustificada.

Es responsabilidad del Coordinador del sistema de gestién integrado verificar
que las acciones a implementar sean coherentes o adecuadas a los efectos o
causas de las no conformidades reales o potenciales.

5.1.3 Seguimiento y eficacia

El Coordinador del sistema de gestion integrado y el equipo de Auditores
Internos son responsables de verificar la eficacia y realizar el seguimiento de la
implementacion de las mismas, este incluye:

v" Verificar el cumplimiento de las acciones planeadas.

v" Comunicar a los funcionarios involucrados los resultados de la
implementacioén de las acciones.

v' Evaluacién de la eficacia de las acciones implementadas.

v" Registro del avance de la implementacion de las acciones

El grado de eficacia se determina evaluando los siguientes aspectos:

v' Eliminacién de las causas de la no conformidad real segun corresponda.
v" Disminucion de apariciéon de problemas y/o no conformidades.

Es responsabilidad de quien realiza el seguimiento registrar los resultados en el
formato (registro de mejoramiento continuo F-AGI-14); cuando la accién se
considera eficaz, se debe identificar como “accién cerrada”.

5.1.4 Acciones de mejora

Las acciones de mejora se registran utilizando la misma metodologia
establecida para las acciones correctivas y preventivas en el formato (registro
de mejoramiento continuo F-AGI-14), sin embargo, no requieren analisis de
causas ya que no provienen de una no conformidad real 6 potencial.

5.1.5 Revision del sistema de calidad

Las acciones correctivas y preventivas forman parte de la informacién
requerida por la Gerencia para la revision del sistema de gestion de calidad. El
Coordinador del sistema de gestion integrado presenta en el informe para esta
revision un consolidado por proceso de las acciones correctivas y preventivas
tomadas asi como las fuentes por las cuales se han generado y el estado de
las mismas (abiertas 6 cerradas).
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5.2 QUEJAS

Las quejas y reclamos de los clientes son la principal herramienta que posee la
empresa para determinar las debilidades y oportunidades de mejoramiento.
Dado su alto impacto en el sistema de gestion de la calidad y en la satisfaccion
del cliente son comunicadas y tramitadas directamente por la Gerencia
General.

Los clientes pueden enviar su queja por escrito o a través de una llamada
telefénica o de manera directa al Responsables de procesos 6 al Gerente. Es
responsabilidad de quien recibe una queja registrar la misma en el formato
(Control de Quejas F-AGI-06) y direccionarla al coordinador de calidad quien
debe gestionar su solucion con los responsables de la misma.

Trimestralmente el coordinador de calidad recopila las quejas presentadas en
el periodo, en el indicador formato indice de quejas de los clientes y presenta
los principales factores de incidencia en las quejas existentes, permitiendo asi
tomar decisiones acertadas para solucionar el problema principal que expresan
nuestros clientes. Se toman acciones correctivas sobre aquellas quejas mas
repetitivas 6 que representen alto impacto para la satisfaccion del cliente, la
calidad del servicio prestado, el sistema de gestién integrado, costos de la
organizacion, entre otros.

5.3 EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion de los clientes de REFRIGERAMOS se evalua a través de la
aplicaciéon de encuestas de satisfaccion del cliente. Es responsabilidad del
coordinador del sistema de gestion integrado establecer el muestreo valido
para su aplicacion, recolectar y tabular la informacién; en Comité de Calidad se
analizan sus resultados y se toman las acciones correctivas 6 preventivas que
sean necesarias.

5.4 SEGUIMENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS Y LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD

Dentro de las fuentes para la toma de acciones correctivas y preventivas se
encuentran los resultados o tendencias de los indicadores de gestién de los
procesos y los objetivos del sistema de gestion integrado, los cuales se
encuentran en la hoja de vida de los indicadores del sistema de gestidn
integrado en donde se registran sus mediciones.

6. DOCUMENTOS

v" Registro de mejoramiento continuo F-AGI-14

v' Control de quejas F-AGI-06
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7. HISTORIAL

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

1

24/10/07

Versioén Inicial.
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ANEXO L. Procedimiento investigacion de accidentes e incidentes.

1. OBJETIVO
Desarrollar e implementar las actividades necesarias en el procedimiento para la
investigacion de presuntos accidentes de trabajo del sistema integrado de gestion de
REFRIGERAMOS, para cumplir con los requisitos especificados y requeridos de la
norma ISO 9001:2000 y OHSAS 18001:1999.
2. ALCANCE
El procedimiento para la investigacion de presuntos accidentes de trabajo es aplicado
en el momento en que se requiera realizar una investigacion de presuntos accidentes
de trabajo en la empresa.
3. RESPONSABLES

v' Gerente

v Asistente Administrativo

v" Comité de gestion integral

4. DEFINICIONES

Accidente
Evento no deseado que da lugar a muerte, enfermedad, lesion, dafo u otra pérdida.

Incidente
Evento que generd un accidente o que tuvo el potencial para llegar a ser un accidente.

Peligro
Es una fuente o situacién con potencial de dafio en términos de lesion o enfermedad,
dafio a la propiedad, al ambiente de trabajo o una combinacion de éstos.

Riesgo
Combinacion de la probabilidad y las consecuencias de que ocurra un evento
peligroso especifico.

ELABORO: Bladimir Santos Caballero REVISO: Jazmin Barbosa T. APROBO: José Reinaldo Gémez L.
Luis Acevedo Acufia CARGO: Director Administrativo CARGO: Gerente
CARGO: Aucxiliar del SGI Fecha: Fecha:

Fecha: 20/04/2007
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5. DESARROLLO

La solicitud de investigacién de presuntos accidentes de trabajo la realiza la persona
responsable del SGlI, el cual diligencia el formato de (investigacion de accidentes F-
AGI-01), este documento debe contener las especificaciones técnicas requeridas,
fecha del accidente, lugar, nombre del lesionado, ademas, deberan estar firmadas por
la persona que la elaboro.

Pasos a seguir en la investigacion del accidente:

Estudiar el informe del accidente de trabajo.

Conformar el grupo interdisciplinario para el analisis del accidente.

Contactar al trabajador accidentado y a los testigos.

Visitar el area del accidente.

Tomar nota del testimonio de los testigos y del trabajador accidentado.

Tomar fotografias del area del accidente.

Recolectar informacion del accidente y confrontarla con el reporte del accidente.
Analizar la informacién y elaborar un informe sobre los resultados encontrados.

Generar recomendaciones y actividades a realizar.

Archivar el informe, para llevar estadisticas de los accidentes.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v" Solicitud de Creacion y Modificacion de Documentos F-AGI-01.
v' Listado Maestro de Documentos F-AGI-02
v" Distribucién de Documentos F-AGI-03

7. HISTORIAL

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO

1 20/04/2007 | Version Inicial
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ANEXO M. Lista de verificacion de la auditoria interna.

LISTA DE VERIFICACION Y ANOTACIONES

CODIGO: F-AGI-26

gestion integrado?

VERSION: 01
Auditorfa Na PROCESO: GESTION GERENCIAL
Fecha: DD MM AA
PREGUNTA OBSERVACIONES HALLAZGO

1 ¢Cuales son los procedimientos necesarios para el

proceso de integracion?
N ¢, Se ha definido la secuencia e interaccion entre esos

procesos?
3 ¢, Cual es el objetivo del proceso?
4 ;. Se realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de

estos procesos?
5 ¢, Donde se encuentran ubicados los procedimientos que

hacen parte de su labor?

;. Se implementan las acciones necesarias par alcanzar
6 los resultados planificados y la mejora continua de estos

procesos?
7 ¢;Comunica la alta direccion a la organizaciéon la

importancia de cumplir los requisitos del cliente?
8 ¢, Ha establecido la alta direccion la politica del sistema

de gestién integrado?
g ¢ Se tiene establecido los objetivos de del sistema de
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10

¢Lleva a cabo la alta direccidén las revisiones por la
direcciéon?

11

¢ Asegura la alta direccion la disponibilidad de recursos
para el sistema de gestion integrado?

12

¢, Se evidencia mediante todo lo anterior el compromiso
de la alta direccién con el desarrollo, la puesta en
marcha y la mejora continua del sistema de gestién
integrado?

13

¢, Se asegura la alta direccion de que se determinen y
cumplan los requisitos del cliente con el propdsito de
aumentar la satisfaccion del cliente?

14

¢(Es la politica del sistema de gestion integrado,
adecuada al propésito de la organizaciéon?

15

¢lIncluye la politica del sistema de gestion integrado el
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién
integrado?

16

¢ Proporciona la politica del sistema de gestion
integrado un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos del sistema de gestién integrado?

17

La politica del sistema de gestidon integrado, ¢se
comunica y se entiende dentro de la organizacion?

18

¢, Se asegura la alta direccion de que la politica del
sistema de gestion integrado se revise para su continua
adecuacion?

19

. Se han definido objetivos del sistema de gestién
integrado en las funciones y niveles relevantes de la
organizacion?

20

¢Incluyen los objetivos del sistema de gestién integrado
aquellos necesarios para cumplir los requisitos del
servicio?

21

Los objetivos del sistema de gestion integrado, ¢son
medibles?
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22

Los objetivos del sistema de gestiéon integrado, ¢son
coherentes con la politica del sistema de gestién
integrado?

23

¢ Asegura la alta direccion que se planifique el sistema
del sistema de gestion integrado para cumplir los
requisitos y los objetivos del sistema de gestion
integrado?

24

En el caso de planificar o realizar cambios en el sistema
del sistema de gestion integrado, ¢se asegura la alta
direccion de mantener la integridad del mismo?

25

;,Se han definidko y comunicado dentro de Ia
organizacion las responsabilidades y autoridades del
personal?

26

¢Ha designado la alta direccién a un representante de
entre los miembros de la direccion?

27

¢Ha definido la alta direccion las responsabilidades y
autoridad del representante de la direccion?

28

El representante de la direccién, ¢asegura que se
definan los procesos necesarios para el sistema del
sistema de gestién integrado, que se pongan en marcha
y que se mantengan?

29

¢Informa el representante de la direccién a la alta
direccion sobre el rendimiento del sistema del sistema
de gestion integrado, incluyendo las necesidades de
mejora?

30

¢(Asegura el representante de la direccion que se
promueva la concienciacién del personal en todos los
niveles de la empresa con respecto a los requisitos del
cliente?

31

¢, Se asegura la alta direccién de que existen procesos
de comunicacion apropiados dentro de la organizacion?

32

¢, Se efectia la comunicacion teniendo en cuenta la
eficacia del sistema del sistema de gestion integrado?
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33

¢Revisa la alta direccién el sistema del sistema de
gestion integrado a intervalos planificados para asegurar
su idoneidad y eficacia?

34

. Se incluyen en la revision, las oportunidades de
mejorar y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema del sistema de gestion integrado, incluyendo la
politica y los objetivos del mismo?

35

;,Se mantienen registros de las revisiones por la
direccion?

36

Los resultados de la revision por la direccion, ¢incluyen
las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de
la eficacia del sistema de gestion integrado y de sus
procesos?

37

¢ Se incluye las decisiones y acciones relacionadas con
la mejora del servicio de acuerdo con los requisitos del
cliente?

38

¢ Se incluye las decisiones y acciones relacionadas con
las necesidades de recursos?

39

¢Cuales son las funciones que hacen parte de su
trabajo?

40

¢, Se toman acciones correctivas para eliminar las
causas de las no conformidades presentadas?

41

¢, Se registran los resultados de las acciones correctivas
y/o preventivas tomadas?

42

;Se toman acciones preventivas para eliminar las
posibles causas de las no conformidades potenciales?
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ANEXO N. Registro de no conformidades.

Fecha de deteccion: Hora:
Mantenimi- . e Atencién y Equipos
Proceso Reparacion Instalacién o e
ento servicio .
insumos
Descripcion del incumplimiento:
Descripcion del incumplimiento:
Requisitos | Oportunidad Garantia Calidad Comodidad
Servicio Amabilidad Informacién Cumplimiento

Persona que detecta el incumplimiento:

Firma del responsable de la concesién:

Accién(es) por ejecutar (antes)

Responsable

Fecha

Inicio | Cierr
e

1.

2.

3.

Accibn(es) ejecutadas (durante)

1

2.

3

Verificacion de la(s) accion(es) tomada(s) |

Fecha:

Hora:

Informe del resultado de la verificacién

Firma del responsable del control del servicio no conforme
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ANEXO O. Registro de mejoramiento continuo.

) Accidén Correctiva O Accién Preventiva O Accién de Mejora
1. Reporte del problema/ mejora
Fecha: Consecutivo:
Reportado / Sugerido por: Firma:
Responsable: Firma:
Proceso:
Descripcién del problema (No conformidad) / Mejora:
Correcciones al problema (Unicamente para accion correctiva):
2. Analisis de causas
Andlisis /Justificacion:
Se requiere adoptar plan de accién? si O No O

3. Plan de accién

Qué

Quién

Cuando
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4. Seguimiento alaimplementacién

Fecha

Resultado

Responsable

Eficacia de la accidn

5. Resultados

¢Cumplimiento de los objetivos? (Cierre de la solicitud de Accion correctiva o preventiva)

@X NO.CO

Accién atomar:
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ANEXO P. Entrega de elemento de proteccion personal EPP.

ENTREGA DE ELEMENTOS DE CODIGO: FAGH-01
PROTECCION PERSONAL |

NOMBRE E.P.P FECHA FIRMA
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ANEXO Q. Formato de ausentismo

CODIGO: F-AGI-25
FORMATO DE AUSENTISMO G bal

N° FECHA FECHA NOMBRE Y APELLIDO AREA AT EP P | DIAGNOSTICO
INICIO FINAL

9

AT: Accidente de Trabajo
EP: Enfermedad Profesional
P: Permiso

I: Incapacidad
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ANEXO R. Procedimiento de gestion de talento humano.

1. OBJETIVO: Asegurar la implementacion de las acciones que hacen parte del
procedimiento de gestion humana, para garantizar la ejecucién de requerimiento,
seleccion, vinculacién, induccién, evaluacion del desempeio por competencias,
capacitacion y desarrollo del personal de Refrigeramos.

2. ALCANCE: Este procedimiento debe ser aplicado para el ingreso de nuevo
personal de acuerdo a las necesidades de los procesos, por medio de entrevista y
seleccion de personal por el Gerente, orientado a ofrecer un instrumento que permita a
REFRIGERAMOS como empresa, lograr que sus trabajadores se adapten e
identifiquen con ella, para mantener los elevados estandares de calidad de servicios
formando y conservando trabajadores eficientes, altamente motivados, estimulados y
capacitados.

3. RESPONSABLE: Es responsabilidad del asistente administrativo convocar nuevo
personal de acuerdo a las necesidades de los procesos, quien entrevista y selecciona
al personal sera el gerente de Refrigeramos.

4. DESARROLLO

ANALISIS DE NECESIDADES DE PERSONAL

El desarrollo 6ptimo de cualquier empresa demanda la determinacion y
seleccion adecuada de todos los factores que en ella estan involucrados, en
Refrigeramos es indispensable conocer las particularidades y habilidades
requeridas con el objeto de cumplir perfectamente con todas las actividades
que se necesitan para lograr los propositos del negocio.

Por medio de las fuentes de reclutamiento de personal, teniendo en cuenta el
sector al que se dirige y los objetivos establecidos, se recluta personal que
reuna los requisitos preestablecidos en el manual e funciones vy
responsabilidades M-AGI-01 para cada puesto.

En refrigeramos se requiere como minimo de los siguientes puestos:

1. Gerente General. 6. Técnico Almacenista.

2. Secretaria General. 7. Técnico en Refrigeracion.
3. Contadora. 8. Técnico Soldador.

4. Mecanico. 9. Ayudante.

5. Técnico Electricista.

ELABORO: Bladimir Santos Caballero

REVISO: Jazmin Barbosa T. APROBO: José Reinaldo Gémez L.
Luis Acevedo Acufa
» . CARGO: Director Administrativo CARGO: Gerente
CARGO: Auxiliar de Calidad
Fecha: Fecha:

Fecha: 18/06/2007
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Para cubrir las vacantes se tiene en cuenta el desarrollo de la definicion de
cada puesto, el reclutamiento de los empleados, la seleccion y la contratacion.

Definicion del puesto: El proceso de encontrar a una persona idénea para
cada puesto se hace mucho mas facil si el perfil del puesto se define
claramente desde el comienzo, estableciendo el tipo de funciones y actividades
que se deberan ejecutar, asi como las habilidades necesarias para
desarrollarlas en forma adecuada.

Para definir el puesto se debe tener en cuenta tres aspectos.

v' Analisis del puesto: Para una empresa sea pequefia o grande resulta
adecuado llevar una serie de procedimientos acorde a su administracion;
el analisis del puesto se refiere como su nombre lo dice, al analisis de
los trabajos que se deberan realizar de acuerdo con las actividades
necesarias para que las metas de la empresa puedan ser alcanzadas.
Es indispensable dejar constancia del analisis de cada puesto para de
esta forma establecer los parametros de desempefio; es necesario
recopilar los hechos que tienen relacién con el trabajo a desempenar y
de esta forma satisfacer las caracteristicas del perfil laboral.

v' Descripcion del puesto: Posteriormente de haber realizado el andlisis
del puesto se puede obtener una descripcion del mismo que hace
referencia a los requerimientos de educacion, habilidades o experiencia,
responsabilidades del trabajo y la descripcién de cualquier condicion
laboral poco usual. La descripcion del puesto suministra los parametros
necesarios para medir el nivel de coincidencia que tienen los candidatos
con el trabajo a desempenfar, esta descripcion se encuentra en el
manual de funciones y responsabilidades M-AGI-01.

v Perfil del puesto: Se Identifica las cualidades personales definidas para
el correcto desarrollo de una tarea. establece el tipo de empleado
necesario en términos de habilidades fisicas, experiencia, educacion y
otras habilidades que una persona debera poseer para ser capaz de
desarrollar las tareas senaladas en el manual de funciones vy
responsabilidades M-AGI-01.

Reclutamiento: Para garantizar la capacitacion del personal requerido es
trascendental establecer un proceso formal de reclutamiento, de acuerdo con
los perfiles establecidos para los diversos puestos de trabajo que la empresa
desea cubrir. Para el reclutamiento de personal en las empresas existen
variados medios, cada uno de ellos con sus ventajas, desventajas e impacto
presupuestal por lo cual es necesario establecer el proceso y el costo que se
esta dispuesto a pagar para llevarlo a cabo. Algunas de las fuentes a las que
recurre la Gerencia de Refrigeramos en la busqueda de empleados potenciales
son:

v' Amistades o parientes de los empleados actuales.
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v Anuncios en periédicos o medios electronicos.
v" Universidades o Centros de Aprendizaje.

v' Bolsas de empleo.

v" Empleados anteriores.

Hay dos fuentes de reclutamiento esenciales con las que se identifica la
empresa en el momento de reclutar personal. Fuente Interna y Fuente Externa.

Fuentes internas de reclutamiento: Hoy en dia, los empleados que laboran
en la empresa constituyen una fuente esencial de posibles candidatos para un
puesto; debido a que ya estan habituados con la organizacion y ostentan
informacion detallada acerca de las politicas y los procedimientos establecidos
en esta.

Las fuentes internas de reclutamiento utilizadas en Refrigeramos son:

Empleados que se retiran. Los empleados que se retiran de la empresa son
una fuente importante de candidatos. Estos empleados pueden volver a
integrarse a la empresa, si la razén de su retiro fue por circunstancias
familiares o ajenas a la empresa.

Referencias y recomendaciones de los empleados. Una fuente significativa
para reclutar empleados que puedan desempenfarse eficazmente en el puesto
de trabajo es por medio de la recomendaciéon de un empleado actual, debido a
que una recomendacion se refleja en el empleado que la hace, y cuando lo
hace esta en juego su reputacion. Los recomendados de un empleado pueden
albergar informacion mas precisa acerca del puesto potencialmente deseado a
ocupar.

Fuentes externas de reclutamiento: Cuando las vacantes no pueden llenarse
internamente, la Gerencia en colaboracion con la Asistente Administrativa
deben identificar candidatos en el mercado externo de trabajo; Esto significa
para una empresa mirar mas alla de si misma, con el fin de conformar una
excelente fuerza de trabajo.

Las fuentes externas de reclutamiento utilizadas en Refrigeramos son:

Candidatos _espontaneos: Son sencillamente ciertos individuos que se
presentan en las instalaciones de la empresa con el fin de encontrar un
empleo. En este caso lo mas comun es pedir a la persona que llene un
formulario de solicitud de empleo (hoja de vida) para determinar sus intereses y
habilidades.

Referencias de otros empleados: Al igual que en el reclutamiento interno este
método es utilizado en el externo debido a que los actuales empleados de la
organizacion refieren al Gerente ciertas cualidades de personas externas.
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Estas referencias presentan algunas ventajas, ya que los empleados
especializados en distintas areas en las que es dificil obtener solicitantes
pueden conocer a otras personas con similares conocimientos.

Anuncios de periddicos: Un método efectivo para la identificacién de candidatos
son los periddicos, debido a que los avisos pueden llegar a mayor niumero de
personas que las recomendaciones de los empleados o los candidatos
espontaneos.

Bolsa de empleo: Aunque nunca se ha utilizado en la empresa se considera un
enlace viable, por que se lleva a cabo una relacién entre las vacantes de la
empresa y los candidatos que obtienen mediante ofertas y publicidad.

Instituciones educativas: Las universidades, las escuelas técnicas, los centros
de aprendizaje y otras instituciones académicas son una buena fuente de
candidatos jovenes que buscan una oportunidad de trabajo para adquirir
experiencia.

En Refrigeramos el reclutamiento se toma con toda la seriedad posible por que
es el inicio de la busqueda de candidatos, de igual forma se le da la misma
importancia a la eleccion de la fuente de reclutamiento mas adecuada para la
empresa (ya se interna o externa) en ambos casos se debe valorar ¢que es lo
que realmente le conviene a la organizacion?, porque de esto depende el éxito
de una buena seleccion y la contratacion del candidato adecuado, es decir que
cumpla el perfil establecido en el manual de funciones y responsabilidades M-
AGI-01.

Seleccién: Una vez que se dispone de un grupo idoneo de solicitantes
obtenido mediante el reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccion. Esta
fase implica una serie de pasos que anaden complejidad a la decision de
contratar y consumen cierto tiempo. El proceso de seleccion consiste en una
serie de pasos especificos que se emplean para decidir qué solicitantes deben
ser contratados. El proceso se inicia en el momento en que una persona
solicita un empleo y termina cuando se produce la decisidn de contratar a uno
de los solicitantes.

El proceso de selecciéon de personal debe ser cuidadosamente planeado y
ejecutado, por esta razon el Area Administrativa debe tener claras las
herramientas, técnicas y costos que utilizara para llevarlo acabo. Para obtener
datos relevantes, sobre un candidato en particular en el proceso de seleccién
se realizara una serie de actividades tales como:

Solicitud de empleo: La cual se ejecutara con la hoja de vida de cada solicitante
para realizar la respectiva preseleccion.
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Entrevistas: Realizada por el Gerente en compafia de la Asistente
Administrativa, para determinar la personalidad, espontaneidad vy
conocimientos del candidato.

Investigacion de candidatos: Realizado telefonicamente por la Asistente
Administrativa para corroborar la informacion de los candidatos
preseleccionados

El resultado final del proceso de selecciodn se traduce en el nuevo personal contratado.
Para Refrigeramos es indispensable adquirir un nuevo empleado que sea idéneo para
el puesto y lo desempefie productivamente, por esta razén se consideran los
elementos anteriores a la seleccidon cuidadosamente y los pasos de la seleccion se
llevan de forma adecuada, por que un buen empleado constituye la mejor prueba de
que el proceso de seleccion se llevo a cabo en forma adecuada.

Contratacion: En Refrigeramos antes de entablar una relacién laboral con un
trabajador, es muy importante conocer todos los compromisos legales que este
hecho conlleva. Hay que considerar y prever todas las acciones a realizar en la
forma de contratacion y clausulas especiales del contrato (confidencialidad,
traslados, patentes y otras), duracion de los contratos, derechos y obligaciones
que contraen tanto el empleador como el trabajador requisitos y prestaciones
de ley, entre otros.

5. REGISTROS
v" Manual de funciones y responsabilidades M-AGI-01

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v Solicitud de creacién y modificaciéon de documentos F-AGI-01
v' Listado maestro de documentos F-AGI-02
v Distribucion de documentos F-AGI-03.
7. HISTORIAL
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 18/06/2007 | Version Inicial
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ANEXO S. Control de quejas.

CONTROL DE QUEJAS

CODIGO: F-AGI-06

VERSION: 01

FECHA:

CLIENTE:

DESCRIPCION DE LA SUGERENCIA:

PERSONA QUE RECIBE LA SUGERENCIA:

TRATAMIENTO O SOLUCION DE LA SUGERENCIA:
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ANEXO T. Procedimiento de no conformidades

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para asegurar que un producto/servicio no
conforme con los requisitos especificados es detectado, identificado y corregido
en cualquier fase de la prestacion del servicio.

2. ALCANCE

Aplica a todos los trabajos realizados por Refrigeramos y que no son
conformes con los requisitos en los procesos de mantenimiento, reparacion e
instalacion de equipos de refrigeracion y sistemas de aire acondicionado
automotriz, central e industrial.

3. RESPONSABLE

Gerente y Coordinador del sistema de gestidn integrado

4. DEFINICIONES
v" Conformidad: Cumplimiento de un requisito

v' Producto/ servicio no Conforme: Producto que no cumple con los
requisitos.

v' Accién Correctiva: Acciéon tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable.

v' Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial y otra situacion potencialmente indeseable.

v' Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificados.

v' Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

v' Reprocesar: Accién tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.

v' Permiso de desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto o servicio, antes de su
realizacion.

Nota: 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.

ELABORO: Bladimir Santos Caballero
Luis Acevedo Acuia
CARGO: Auxiliares de Calidad
FECHA: 18/04/2007

REVISO: Jazmin Barbosa Triana
CARGO: Asistente Administrativa
FECHA:

APROBO: José Reinaldo Gémez L.
CARGO: Gerente
FECHA:
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5.DESCRIPCION

La deteccion del Producto/ servicio no conforme surge como consecuencia de
la realizacion de controles bien en la recepcion de documentos, durante el
proceso o en la entrega del producto final.

Dentro de los posibles servicios no conformes que se pueden presentar

tenemos:

Tratamiento del servicio no conforme:

v Integrantes de la
empresa

v" Asistente
Administrativo

v Gerente

v" Coordinador del
sistema de
gestion integrado

Cualquiera de los integrantes de la empresa puede
identificar un producto/ servicio no conforme, e informar
al responsable de su area 6 proceso.

Evalua la magnitud del producto/servicio no conforme,
la registra en el formato de (Producto/ Servicio no
conforme F-AGI-22), e informa al responsable del
proceso generador de la no conformidad.

El gerente determina las acciones a tomar y las
inscribe en el registro de (Producto/ Servicio no
conforme F-AGI-22), y en su caso implementa las
acciones

Todo producto corregido 6 reprocesado es sometido a
nueva verificacion por parte del responsable del
proceso para comprobar su conformidad con los
requisitos.El responsable de cada proceso realiza una
evaluacion de los registros de producto/ servicio no
conforme para determinar el impacto en el producto
final y en el cliente y con ello establecer la necesidad
de implementar una accion correctiva o prevenir la
ocurrencia de otros similares.

Conserva copia de los registros de los productos/
servicios no conformes identificados para dar
seguimiento al comportamiento de los procesos del
sistema.

Efectia un analisis de ocurrencia de los productos/
servicios no conformes y mide la eficacia de las
acciones correctivas segun lo establecido en el
(Procedimiento de mejoramiento continuo P-AGI-05).
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7. FLUJOGRAMA

AREA DETECTORA DEL PRODUCTO/ SERVICIO NO
CONFORME AREA GENERADORA DE SI%?SSK@Q%%@'RCE)N
INTEGRANTE D!E LA RESPONSABLE DEL LA NO CONFORMIDAD INTEGRADO
ORGANIZACION PROCESO
INICIO e
\ 4
IDENTIFICA EL VALORA EL RECIBE, ANALIZA'Y EFECTUA
PRODUCTO/ SERVICIO PRODUCTO/ SERVICIO REGISTRA LAS VERIFICACION A LAS
NO CONFORME NO CONFORME ACCIONES O CORRECCIONES Y
DISPOSICIONES DEL ANALIZA
PRODUCTO NO TENDENCIAS DE
v CONFORMF PRODUCTOS
/SERVICIOS NO
INFORMA SOBRE LA NO CONFORMES
CONFORMIDAD AL PROCEDE LA A4 REGISTRADOS
RESPONSABLE DEL NO REALIZA LA
PROCESO DE SU AREA CONFORMIDAD VERIFICACION DE LAS l
? ACCIONES
l DETERMINADAS Y LO GESTIONA LA TOMA
REGISTRA EN EL DE ACCIONES
@ @ FORMATO GC-R-11 CORRECTIVAS
l cuando sea
necesario
REGISTRA LA NO ENVIA REGISTRO AL
CONFORMIDAD E COORDINADOR DE
INFORMA AL CALIDAD
RESPONSABLE ~ DEL
PROCESO
GENERADOR DE LA NO
CONFORMIDAD. @ eI

8. DOCUMENTOS

v" Orden de compra F-GC-01
v" Procedimiento de mejoramiento continuo P-AGI-05
v Registro de control al servicio no conforme F-AGI-22

9. HISTORIAL
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 18/04/07 Version Inicial.

189




CODIGO: O-AGI-18
VERSION: 01

ANEXO U. Evaluacién de proveedores

Bucaramanga, de 2007

Sefiores:

Ciudad

Cordial saludo

REFRIGERAMOS a través del proceso de compra, cuyo objetivo es garantizar el
suministro eficiente y eficaz de las materias primas, (productos y servicios) para su
proceso productivo, ha realizado la EVALUACION y REEVALUACION DE
PROVEDORES, para el siguiente semestre, (XXXXXXX) en el cual obtuvo ___ Pts. Lo
que para nosotros lo califica como proveedor |, sin embargo es necesario que
tenga en cuenta el siguiente cuadro donde se resumen los motivos de calificacion para
que tome los correctivos necesarios, ya que esta evaluacion que se hace
trimestralmente depende que continuemos requiriendo de los servicios que usted nos
ofrece.

VARIABLE PARAMETROS PUNTAJE | PUNTAJE
MAXIMO | ACTUAL
Calidad del Cumple Especificaciones 20
producto
Calidad del | Empaque del Producto 5
producto
Precio Aviso de cambio de precios oportun( 5
Precio Con relacién a la competencia 15
Precio Se mantiene el precio 10
Precio Plazo que ofrece para pago 15
Cumplimiento Entrega a tiempo 15
Cumplimiento Disponibilidad 15
RANGOS

De 80 a 100 puntos proveedor EXCELENTE.
De 65 a 79.9 puntos proveedor ACEPTABLE.
De 0 a 64.9 puntos proveedor RECHAZADO.

Para nosotros es grato y muy satisfactorio seguir contando con proveedores como
usted, lo invitamos a tomar acciones de mejora para continuar en rango XXXXXXXXX.

Atentamente,

REYNALDO GOMEZ LAITON
Gerente
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ANEXO V. Procedimiento de compras

1. OBJETIVO

Desarrollar e implementar las actividades necesarias en el procedimiento de compras
del sistema de gestion integrado de REFRIGERAMOS, para cumplir con los requisitos
especificados y requeridos de la norma ISO 9001:2000 y OHSAS 18001:1999.

2. ALCANCE

El procedimiento de compras es aplicado en el momento en que se requiera realizar
una compra de materiales, insumos o contratacion de servicios, para la prestacion del
servicio de refrigeracidon en la empresa.

3. RESPONSABLES

v' Gerente

v Asistente Administrativo
4. DEFINICIONES

v' Orden _de Compra: es un documento que emite la organizacion o entidad
compradora para adquirir un bien o un servicio y cubrir asi, alguna necesidad o
requerimiento existente de acuerdo a las practicas de negocio establecidas.
Ademas este documento de manera implicita formaliza los acuerdos
comerciales y garantiza la contraprestacién que por lo general corresponde al
pago del bien o servicio.

v' Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

v' Servicio: La actividad organizada que se presta y realiza con el fin de
satisfacer determinadas necesidades.

v Producto_no_Conforme: Producto que no cumple con los requisitos
especificados en la orden de compra.

5. DESARROLLO

La solicitud de compra la realiza la persona responsable del almacén, el cual diligencia
el formato de (Orden de compra F-GC-01) para solicitar bienes o servicios a la
asistente administrativa, este documento debe contener las especificaciones técnicas
requeridas, fecha de entrega, fecha requerida, la cantidad y su respectivo valor;
ademas, deberan estar firmadas por la persona que la elaboré.

ELABORO: Bladimir Santos Caballero REVISO: Jazmin Barbosa T. APROBO: José Reinaldo Gémez L.
Luis Acevedo Acufa CARGO: Director Administrativo CARGO: Gerente
CARGO: Aucxiliar del SGI Fecha: Fecha:

Fecha: 20/04/2007
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Esta solicitud es revisada por el Gerente, con el fin de recibir la autorizacién para
efectuarse la compra.

Para el desarrollo del proceso de compras en REFRIGERAMOS, se evalla a nuestros
proveedores por medio del formato (Evaluacién de proveedores F-AGI-16) para
determinar cuales cumplen con los parametros de calidad, seguridad y salud
ocupacional en el servicio de acuerdo con la politica de gestion integrada de la
empresa. Bajo los parametros establecidos de evaluacion de proveedores y con un
comunicado previo se evallian con el fin de contar con los soportes necesarios
ademas se le solicita al proveedor seleccionado informacién legal y de constitucion de
la empresa vigente, comercial, referencias comerciales, listado de productos o lineas
de comercializacion y copia del certificado del sistema de gestion integral, si lo tiene.

Cada vez que un proveedor es evaluado se le comunican los resultados de la
evaluaciéon y aspectos en los que se requiere mejora y asi mantener relaciones
mutuamente beneficiosas con el cliente.

Los proveedores que cumplan con los requisitos establecidos por REFRIGERAMOS
son registrados en el (Listado de proveedores controlados F-AGI-15) quienes se seran
los principales proveedores de la empresa en relacion a los Insumos y servicios.

Posteriormente el Gerente solicita la cotizacién telefonicamente, por fax o por correo
electrénico en los casos que aplique y registra en el formato (Orden de compra F-GC-
01). De esta forma se realiza la actualizacién de los precios.

De acuerdo con las necesidades de compra que presente la empresa, el responsable
de compras revisa el (Listado de proveedores controlados F-AGI-15) para realizar la
cotizacion de acuerdo a la necesidad de compra y selecciona el proveedor teniendo en
cuenta las mejores condiciones especificadas en la cotizacion y/o el que cumpla con
las especificaciones y requisitos.

El asistente administrativo realiza la (Orden de compra F-GC-01) y la autoriza el
Gerente, con copia y se envia por fax, e-mail o personalmente al proveedor
correspondiente. La orden de compra original queda en la carpeta de compras
correspondiente.

La orden de compra debe especificar nimero de orden de compra, ldentificacion del
proveedor, direccién, teléfono, fax, ciudad, correo electronico, fecha de emision,
referencia y descripcion del producto requerido, cantidad requerida, valor unitario, IVA,
valor total, fecha y lugar de entrega y firmas de emisioén y autorizacion.

Para tener un mayor control sobre la solicitud de compras, la persona encargada de
compras, realiza telefénicamente o por correo electrénico seguimiento a la orden de
compra, confirmando el envio de la compra solicitada en la fecha pactada.

En el momento de la recepcion de los insumos la asistente administrativa, realiza la
recepcion de la compra solicitada, llevando a cabo las inspecciones correspondientes
y firma el recibido de acuerdo al estipulado en la (Orden de Compra F-GC-01). Dado el
caso de presentarse una no conformidad en el producto comprado o servicio
subcontratado, la persona que realiza la inspeccién debe notificar en el registro de
observaciones de la (Orden de compra F-GC-01), y se realiza la respectiva notificacion

192



al proveedor. Posteriormente notifica al proveedor telefénicamente, por correo o
personalmente para que este proceda a hacer el cambio y/o devolucion.

Semestralmente el responsable de compras realiza una reevaluacion de proveedores
de acuerdo a los parametros establecido en el formato (Reevaluacion de proveedores
F-AGI-17) y con base en las evaluaciones realizadas, ejecuta una clasificacion global
de los proveedores, con el fin de identificarlos en las categorias de excelente, bueno o
malo. Segun el resultado obtenido si un proveedor obtiene la nota malo, sera excluido
del listado de proveedores y se le comunica nuevamente a los diferentes proveedores
de sus resultados obtenidos en el reevaluacion hecha.

6. REGISTROS

v" Orden de compra

v' Evaluacion de proveedores
v Listado de proveedores controlados F-AGI-15
v" Reevaluacién de proveedores

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v Solicitud de Creacion y Modificacion de Documentos F-AGI-01.

F-GC-01
O-AGI-16

F-AGI-17

v' Listado Maestro de Documentos F-AGI-02
v" Distribucién de Documentos F-AGI-03
8. HISTORIAL
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 20/04/2007 | Version Inicial

193




ANEXO W. Formato investigacion de accidentes

INFORME DE INVESTIGACION DE ACCIDENTES / INCIDENTES OCUPACIONALES

: LUGAR EXACTO DEL ACCIDENTE/CASI-ACCIDENTE : No.
D
FECHA Y HORA DEL ACCIDENTE/ CASI-ACCIDENTE
E DIA: MES: ARO: HORA: DIA DE LA SEMANA:
N LESION PERSONAL
: NOMBRE DEL LESIONADO REGISTRO No. CARGO
|
F TIEMPO DE EXPERIENCIA HACIA SU TRABAJO HABITUAL
: ANOS MESES DIAS s NO
C
TURNO:
A CASI-ACCIDENTE
c PERSONA QUE INFORMO EL CASO: REGISTRO No. CARGO
I
DARNO A LA PROPIEDAD
o
IDENTIFICACION DEL EQUIPO
DESCRIPCION DE LA LESION (FAVOR ESCRIBIR EN LETRA IMPRENTA)
M
E
D
|
C
(o)
NOMBRE O SELLO DEL MEDICO: FIRMA:
PRESENTACION AL MEDICO
D
ET DIA: MES: ARO: HORA: DIA DE LA SEMANA:
SR
CA HOSPITALIZADO INCAPACITADO # DIAS REGRESO AL TRABAJO PRIMEROS AUXILIOS
RB
I A
P
f‘; ESCRIBIR CLARAMENTE COMO SUCEDIO EL ACCIDENTE/CASI-ACCIDENTE
0o
NR
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FECHA PRESENTACION DEL INFORME:

FIRMA DEL TRABAJADOR

CAUSAS INMEDIATAS QUE CONTRIBUYERON DIRECTAMENTE A ESTE ACCIDENTE/CASI-ACCIDENTE

ACTOS SUBESTANDARES CONDICIONES SUBESTANDARES

[1Operar equipo sin | JOmitir colocacion de avisos | [IResguardos y | DFalta de

autorizacion [IBajo influencia de| protecciones mantenimiento
[Dejar inoperables | alcohol/drogas inadecuadas preventivo

dispositivos de seguridad | [JCausar alarma o panico [JEquipos y materiales | (Puntos caliente
DUsar equipos defectuosos | [1Omitir pasos para la labor | defectuosos Clnadecuadament
[INo drenar sistemas segura [lOrden y limpieza| e asegurado
OOmitir uso de equipos de | JAdoptar  una  posicion | deficientes [JCarece de

proteccion personal incorrecta [1Condiciones resguardos
UMantenimiento de equipo | CChancear, bromear, | atmosféricas peligrosas | (ICarece de

en operacion
[JLevantamiento incorrecto
[Usar equipos o]
herramientas
incorrectamente
[JExceso de confianza
COmitir sefales de transito

O Ordenes o
comunicaciones erradas

distraer, refiir

[JTransporte inadecuado de
cargas o personas

[INo revisar equipo usado

CDAgarrar objetos en forma
errada

CExponerse bajo cargas
suspendidas
[JExponerse bajo cargas

suspendidas

[IExposicién a radiacion

(lluminacién

ventilacién inadecuada
[1Construccion y disefios

inseguros
[JArea resbalosa

y COrrosivos

alarmas y cortes

y | OCarencia o]
deficiencia de
drenajes

[JMateriales sin
identificar

[Vias en mal
estado
Vehiculos en
mal estado
[IEscapes de

productos toxico

OTROS:
CAUSAS BASICAS O FUNDAMENTALES PARA LA EXISTENCIA DE ESTOS ACTOS Y/O CONDICIONES

FACTORES PERSONALES FACTORES DEL TRABAJO

[1Capacidad [1Tensién/Fatiga [ILiderazgo y  supervision | [JHerramientas y
inadecuada [JMotivacion deficiente deficiente equipos inadecuados
[lIngenieria inadecuada [IEstandares deficientes

OFalta de conocimiento [Deficiencia en las | de trabajo

- adquisiciones [1Uso y desgaste
- Falta de habilidad [IMantenimiento deficiente [JAbuso o maltrato

Oftros:

OBJETO, EQUIPO, SUSTANCIA QUE CAUSO LA LESION, DANO O CASI-ACCIDENTE

POTENCIA DE GRAVEDAD DE PERDIDAS
0 SERIO

0 MUY GRANDE

0 MENOR

INDICE PROBABLE DE REPETICION
[0 FRECUENTE

[l OCASIONALMENTE

O

CARACTERISTICAS, FALLAS Y/O CONDICIONES CONTRIBUYERON DIRECTAMENTE A ESTE
ACCIDENTE/CASI-ACCIDENTE
CAUSAS INMEDIATAS
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RAZONES BASICAS O FUNDAMENTALES PARA LA EXISTENCIA DE ESTOS ACTOS Y/O CONDICIONES

OBJETO, EQUIPO, SUSTANCIA QUE CAUSO LA LESION, DANO O CASI-ACCIDENTE

[Transporte en moto DActividad casera ['Rifias/peleas
OTransporte en bicicleta o carro DActividad deportiva [Otros

QUE MEDIDAS SE HAN TOMADO O SE TOMARAN PARA EVITAR LA REPETICION
PS
RUE
]
V'E | "ACCION INMEDIATA
ER
NV
CIH " CORRECCION DEFINITIVA
S
oo
NR
ELABORADO POR: FECHA:
FIRMA:

CONCEPTO DEL COORDINADOR DEL S&SO

FIRMA DEL COORDINADOR DEL S&SO: FECHA:

CONCEPTO LEGAL:

ACCIDENTE INDUSTRIAL:

S| NO

NOMBRE DEL ABOGADO:
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FIRMA:

FECHA:
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