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INTRODUCCION

Servicios y Transportes Asociados- SYTSA es una empresa cuya actividad principal
constituye el transporte terrestre de carga y la prestacion de servicios aduaneros. Fue constituida

en 2001 y desarrolla operaciones a nivel nacional asi como en varios paises de la region.

Como resultado de su larga trayectoria, SYTSA ha logrado establecer solidos vinculos
comerciales con un grupo importante de empresas y gradualmente se ha posesionado como una

empresa lider en el sector del transporte.

Con el objetivo de incrementar su participacion en el mercado y  prestar un mejor
servicio a sus clientes, en los ultimos afios la empresa realizdé una inversién considerable de
recursos econoémicos en la compra de una flota de vehiculos y la ampliacién de su

infraestructura operativa.

Las medidas sefialadas permitieron a la empresa la consecucién de nuevos convenios
comerciales y un incremento importante de las operaciones desarrolladas. Sin embargo, no se
llevd adelante un trabajo paralelo tendiente a fortalecer y modernizar su estructura
administrativa, y asi generar el soporte requerido para afrontar con éxito el proceso de

crecimiento experimentado.

Esta situacion significo una pérdida gradual de la funcionalidad del modelo de gestion,
presentandose un impacto negativo en la dinamica de trabajo, el clima organizacional vy en la

calidad del los servicios prestados.

Los propietarios de SYTSA, conscientes de las falencias presentes en el esquema
administrativo y que el alto nivel de competitividad que caracteriza el sector del transporte

obliga a las empresas a emprender procesos de cambio y desarrollo, identificaron la necesidad



imperiosa de modificar de manera radical el enfoque de la gestion desarrollada, asi como las

metodologias de trabajo aplicadas.

Determinaron, ademas, que era esencial brindar atencion prioritaria a las areas de calidad,
seguridad fisica y salud ocupacional, en razon de su gran relevancia en la dindmica empresarial
global, y considerando que su tratamiento ha sido sistematicamente postergado por la empresa,

por lo que actualmente constituye un aspecto de marcada debilidad en la gestion desarrollada.

Sobre la base de los antecedentes expuestos, como proyecto de disertacidn préctica, y con
la finalidad de proporcionar una respuesta efectiva a los requerimientos de SYTSA y apuntalar
su proceso de desarrollo, se establecié que era pertinente elaborar un sistema de gestion, de
caracter integral, disefiado a partir de las condiciones y necesidades especificas de la

organizacion, basado en una metodologia moderna de administracion.

El sistema de gestion propuesto se sustenta en el enfoque de administracién por procesos,
y proporcionara a SYTSA la base fundamental para trabajar hacia la excelencia, con una
marcada orientacion al cliente. El Sistema esta apoyado por una serie de objetivos e indicadores
que proporcionan parametros precisos para evaluar la efectividad de la gestion realizada,

promoviendo la implantacion de una dindmica de mejoramiento contindo.

Considerando los beneficios de alinear la gestion empresarial con criterios y
procedimientos normalizados, el trabajo desarrollado sobre los temas de calidad, seguridad
fisica y salud ocupacional incorpord lineamientos y parametros establecidos en normas de orden
internacional. Especificamente se utiliz6 como fuente de consulta las normas 1ISO 9000, OSHAS

y BASC.



El nuevo enfoque de gestion proporciona lineamientos y directrices de trabajo claras
promoviendo la generacion de un clima organizacional propicio para que los empleados
potencien al mé&ximo sus capacidades y talentos. Permitira, ademas, eliminar situaciones y
factores que determinan la presencia de un grado importante de desmotivacion, incertidumbre y
conflictos interpersonales, elementos que tienen un impacto negativo en la dindmica de la

organizacion.

Las politicas establecidas en torno a los temas de salud ocupacional y seguridad fisica
constituyen una base esencial para la consolidacion gradual de un sistema de gestién con un

alto grado de responsabilidad en lo referente al bienestar de sus empleados.

El desarrollo de este proyecto permitid enriquecer nuestro acerbo de conocimientos en lo
referente a un conjunto de temas que cada dia adquieren mayor relevancia en el ambito
empresarial, y que constituyen elementos que deben formar parte de la gestion que se desarrolla

desde el area de Recursos Humanos.

Objetivos del Proyecto.

El objetivo general del proyecto fue disefiar y elaborar un sistema de gestion integral
adecuado a las condiciones y requerimientos particulares de la empresa “SERVICIOS Y
TRANSPORTES ASOCIADOS — SYTSA”.

Para dar cumplimiento al objetivo trazado se establecid un conjunto de objetivos de
caracter especifico, segun se detalla a continuacion:

1. Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa en términos de la funcionalidad de su
estructura administrativa.

2. Definir politicas y procedimientos que enmarquen el funcionamiento de la organizacion, colocando

énfasis sobre los temas de calidad, seguridad ocupacional y seguridad fisica



3. Realizar la diagramacién de los procesos desarrollados en la empresa.
4. Disefiar una estructura orgénica funcional que soporte el funcionamiento del Sistema de Gestion
Integral.

5. Definir indicadores gque permitan evaluar el la gestién organizacional.

Como resultado del proyecto, SYTSA dispone de un sistema de gestion integral,
debidamente documentado, conformado por un conjunto de herramientas administrativas,
disefiadas a partir de sus necesidades especificas, que ordenaran y regularan su funcionamiento.
Los productos desarrollados se encuentran descritos en forma general en el cuadro expuesto de

manera subsiguiente.

DOCUMENTOS/HERRAMIENTAS

» Politica y Objetivos de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial.

» Politica, Objetivos y Normas de Seguridad Fisica.

» Politica y Objetivos de Calidad.

» Manual de Descripcion de Cargos.

» Plan de Emergencia.

» Plan de Evacuacion.

» Organigrama Estructural

» Flujogramas de Proceso. (27)

» Procedimientos.(20)

» Formatos de Registro. (19).

» Indicadores de Gestion. (24)




CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1.1.Sistemas de Gestion Integral

1.1.1. Conceptualizacion

1.1.1.1 Sistema.
Conceptos de varios autores:

“Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian entre si. ” (Cervera, 2001, p.

29).

“Serie de funciones o actividades ... en una organizacidon que funcionan juntas para alcanzar el

objetivo de la organizacion ”’( Stoner, 1996, p. 241).

“Un sistema es un numero interdependiente de partes que funcionan como un todo para algin

proposito ” (Serto, 2000, p. 37).
Para Chiavenato (2002), Sistema es:

a) Conjunto de elementos (partes, érganos 0 componentes)

b) Dinamicamente relacionados en interaccion (que forman una red de comunicacion cuyos
elementos son interdependientes).

c) Que desarrollan una actividad (operacion o proceso)

d) Para lograr un propésito (finalidad)

e) Operando con datos, energia 0 materia (que constituyen los insumos o entradas de
recursos para poner en marcha el sistema)

f) Unidos al ambiente que rodea al sistema (con el que interactian en forma dinamica).

g) Para suministrar informacion, energia o materia (que conforman las salidas o resultado de

la actividad del sistema). ( p.16).



De acuerdo a los conceptos revisados, se considera que este ultimo concepto, el de
Chiavenato, es mas amplio y se adapta mejor al objetivo de este proyecto. Asi mismo el enfoque
sistémico, socio técnico, de Tavistock que evoca este mismo autor es el que utilizaremos, pues
incluye a las ciencias del comportamiento como herramientas importantes dentro del sistema

social de las organizaciones.
1.1.1.2. Sistema de Gestion.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua: Gestionar es; “el acto de
hacer las diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera”. Es también,

segun la misma fuente, “el acto de administrar”.

De el mismo modo, segun la misma fuente, administrar es; “el acto de Gobernar, ejercer la
autoridad o el mando sobre un territorio o las personas que lo habitan”. Es; “dirigir una

institucion u Organizar, disponer, controlar en especial la hacienda o los bienes”.

Pensamos que para ese caso es suficiente esta conceptualizacion ya que la expresion es clara 'y no

necesita méas descripcion.

En la pagina Web de The British Standars Institution, un sistema de gestion es: “Una
estructura probada para la gestion y mejora continua de las politicas, los procedimientos y los
procesos de la organizacion”. Del mismo modo en el documento “Buenas Practicas de
seguridad”, tercera Edicion, 2009, elaborado por la organizacion BASC, el Sistema de Gestion se
conceptia asi: “El SGCS es una serie de elementos que interactian o0 que estan
interrelacionados, para establecer y cumplir con una politica y objetivos, con el fin de dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la seguridad”.



Haciendo una sintesis y para efecto de este proyecto conceptualizaremos al Sistema de
Gestion como: “Sistema de Gestion es; un conjunto de elementos Técnicos, Gerenciales y
Sociales dinamicamente relacionados entre si, que establecen un marco de referencia a las
actividades de una organizacién con el objeto de administrarla o gobernarla en forma precisa y
solida. Operando con datos, documentos, activos y personas que en contacto con el medio
ambiente que los rodea (mercado, instituciones, competencia, etc.) suministran resultados

econdémicos y sociales”.

Muchos autores coinciden en indicar que en este sistema abierto casi siempre se cumplen
cuatro etapas que se repiten, una y otra vez en forma ordenada, hasta lograr la consecucion del

objetivo de la organizacion en forma concreta.
1.1.1.3. Sistema de Gestion Integral.
La integracién es la armonizacién, cooperacion y fusion de los sistemas de Gestion:

a) La armonizacidon comprende.- Identificar las posibles relaciones entre los sistemas de

gestion, que decide usar o0 que necesita la organizacién, para manejarlos por separado
pero con una estructura comdn. El armonizar también comprende sincronizar tareas,
roles, procesos y procedimientos, de diferentes sistemas de gestion, con el fin de que
coincidan en un fin comun.

b) La cooperacion.- Integra elementos basicos centrales, de la organizacion y de los sistemas

de gestion, como: Politicas, Metas, Objetivos. Logra que los diferentes sistemas de

gestion obren juntamente por un mismo fin.

c) La fusion.- Crea de un sistema unico de gestion formados por la fusion de todos los

elementos comunes mas los aspectos especificos de cada uno. Las herramientas de
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1.1.2.

b)

Gestion tienen aspectos comunes, asi como estructuras diferentes, y partiendo de que no
existe una norma de integracion de sistemas de gestion, es importante desarrollar un
sistema integrado que abarque todas las areas de la compafiia asi como las necesidades de

sus clientes.
Etapas de implantacion de un Sistema de Gestion

Ideacion.- Es la creacion en si, es el disefio del sistema. Normalmente debe tener un
concepto basico, ser congruente y tener una filosofia propia. La produccién primaria del
sistema tiene insumos, sobre todo informacién, pero son los disefiadores con su
creatividad y capacidad analitica los que realmente lo construyen.

Planificacion.- Supone el establecimiento de objetivos y las estrategias para alcanzarlos.
De ellos se desprenderan; la estructura organizacion, las politicas, procedimientos,
procesos y controles acordes al sistema de gestién. La planificacién es un proceso
continuo que se retroalimenta a si mismo con informacion del medio externo y la
evaluacion constante del medio interno para, en funcién de ellos, después de un proceso
de analisis, definir acciones.

Por supuesto los subsistemas técnico y social se planean en forma logica y consistente
para obtener el listado de tareas y el flujo de trabajo de acuerdo a las actividades propias
del negocio y en funcion de ello esbozar la cultura organizacional ideal acorde al sistema
de gestion.

El objetivo principal de este proyecto es disefiar y planear un Sistema de Gestion Integral
para la compariia SYTSA CIA. LTDA.

Implementacion.- Es la administracion en si del sistema de gestion, es el conjunto de

decisiones Gerenciales, Técnicas y Sociales que se toman para que el sistema funcione.

11



d)

1.1.3.

1.14.

Estas decisiones se han de enmarcar dentro de lo planeado con antelacién. (Estrategias,
tacticas, procedimientos, presupuestos, etc.

Control.- Es netamente una actividad reguladora que permite constatar si el sistema
cumple o0 no con su objetivo y en qué medida. Para ello utiliza una serie de instrumentos
e indicadores que se deben definir previamente. Estos elementos deben ser cuantificables
con el fin de establecer desviaciones. En funcion de ello tomar medidas correctivas y

preventivas (decisiones).
Etapas del proceso de control de un Sistema de Gestion

Establecimiento de estandares.
Medicién del desempefio.
Deteccion de las desviaciones en relacion al estandar establecido.

Determinacion de las acciones correctivas y preventivas.
Ventajas, barreras y factores de éxito

Ventajas:

e Disminucién de la burocracia.

e Disminucién de los costos de auditoria.

e Alineacion de objetivos, procesos y recursos.

e Formacion conjunta.

e Sinergias organizativas de implicaciones estratégicas.

e Estructura y cultura organizacional.

> Barreras:

o Diferencias significativas entre las normas o sistemas a integrar.

12



e Choques entre &reas.

e El personal responsable requiere mas preparacion.
e Falta de tiempo.

e Falta de compromiso de la Direccion.

e Resistencia al cambio.

e Mayores costos.

> Factores de Exito:

Compromiso de la Direccion.
e Involucramiento de los empleados.
e Cultura orientada a la calidad.
e Gestion humana éptima.
e Gestion de procesos dptimos.
¢ Planificacién y control del sistema integrado.
e Relaciones con clientes y proveedores.
¢ Influencia de la legislacion vigente.
1.1.5. Caracteristicas bésicas de un Sistema de Gestion
1. Aspectos Organizativos.- Definir responsables.

e Crear un comité conformado por los jefes de cada area.

e Crear un departamento, con un gerente responsable de mantener el sistema.

e Elaborar un manual de funciones.

13



Aspectos Documentales.- Elaboracion.

e Politicas de Calidad, Seguridad Industrial y Fisica, Medio Ambiente y Gestion
Logistica

e Manuales de Gestion de Calidad.

e Procedimientos, Instructivos y Registros comunes a cada modelo de Gestion.

Centro de documentacion de los registros de acuerdo a un procedimiento disefiado para

ello.

¢ Planificacién.- Planteamiento de objetivos, su control y evaluacion.

Formacion continua, renovadora de las personas.

e Comunicacién.- Manejo de la informacién interna y externa, satisfaciendo requisitos
legales y sociales.

e Plan Unico de Auditorias

e Reuvisiones Periddicas de la Direccion

e Administracion centralizada de las no conformidades

e Sistema comun de Calibracion de Equipos

Usar los modelos de gestién mas amplios.

1.2. Enfoque de Tavistock del funcionamiento de un Sistema

En este enfoque se estudian los sistemas organizacionales dando importancia al proceso de

transformacion de recursos por sistemas sociales y técnicos.

Los sistemas técnicos orientados a la coordinacién y ejecucion de elementos tipicos de la

organizacion (méaquinas, equipos, informacion, materias primas, instalaciones). Estos a su vez

determinan los perfiles de las personas o técnicos que intervienen en los procesos de

14



transformacion Ej. Ingenieros, tecnologos, operadores, analistas. Los sistemas sociales, en

cambio, son los conformados por las personas de la organizacion, su interaccion entre si y con

los demas.

Estos subsistemas subsisten e interactdan todo el tiempo, no se concibe el uno sin el otro.

El subsistema técnico.- tiene entonces que ver con la organizacion de tareas, el flujo de

trabajo, la tecnologia que se usa, los roles propios de cada tarea. Su finalidad es entregar la
suficiente informacién técnica al sistema general para organizar y negociar las cargas de
trabajo.

El subsistema gerencial 0 administrativo.- Vincula a los otros dos subsistemas e implica la

conformacién de una estructura organizacional con sus respectivas politicas, reglas y
procedimientos. Define finalmente el logro de objetivos técnicos, tecnoldgicos y econémicos.
Que por cierto también estan estrechamente relacionados entre si.

El subsistema social.- conformado por la cultura organizacional, los valores, creencias y

expectativas por la satisfaccion de necesidades tanto individuales como colectivas.
Finalmente busca la colaboracion, cooperacion y desarrollo de las personas que conforman

el sistema.

1.3. Metodologias de Gestion

1.3.1. Antecedentes

Para el disefio y construccion de un sistema de gestion resulta imperativo adoptar una

metodologia de administracion que constituya su fundamento esencial. Dicha herramienta debe

apuntalar el cumplimiento de las metas organizacionales, asi como guardar absoluta

concordancia con la filosofia de gestion.
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A través del tiempo las organizaciones han implementado sistemas de gestion
estructurados sobre la base de diversos enfoques, los cuales se han desarrollado e implantado
con el objetivo de dar una respuesta eficaz y oportuna a las demandas de un contexto global

cambiante, que paulatinamente se torna mas competitivo.

El proceso de globalizacion ha modificado, de manera sustancial, la forma de enfocar la
gestion de las organizaciones. El alto nivel de competitividad presente en el mercado determina
la necesidad fundamental de situarse a la vanguardia en lo referente a la adopcién de nuevos
modelos de administracion. En dicha linea, las organizaciones han otorgado atencion especial a
metodologias que dan prioridad a los requerimientos de los clientes en el proceso de disefio y

produccion de bienes y servicios, y que garanticen la plena satisfaccion de sus expectativas.
1.3.2. Enfoque por procesos

El enfoque por procesos es la metodologia que se utilizara para el desarrollo del Sistema de
Gestion Integral. La decision de adoptar este modelo se sustenta en sus caracteristicas
particulares y en los maltiples beneficios que una organizacion puede alcanzar a partir de su

efectiva aplicacion.

Constituye una herramienta moderna de gestion empresarial que otorga énfasis al
cumplimiento de los resultados trazados y a la satisfaccion de los clientes. Ademaés, es el
fundamento de diversos modelos y sistemas de gestion cuyo objetivo es permitir que las
organizaciones cumplan, de manera cabal y efectiva, con normas de estandarizacion

internacional en temas referentes a calidad, medio ambiente, salud ocupacional, entre otros.
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Este enfoque gradualmente se ha posesionando en las organizaciones a nivel global. Su
éxito se sustenta en su alta efectividad y su orientacion hacia la satisfaccion de los clientes,

tanto internos asi como externos.
1.3.3. Caracteristicas del enfoque por procesos

Este enfoque metodoldgico concibe a una organizacion como un sistema conformado por
un conjunto de subsistemas 0 procesos que se encuentran articulados entre si para producir los
resultados previstos. A diferencia de los modelos tradicionales de administracion, que proponen
una division del trabajo en base a funciones y departamentos, el eje organizativo del enfoque de
procesos lo constituyen las actividades y los procesos que se desarrollan en la organizacion. Es
una metodologia orientada mas a los resultados esperados que a la estructura jerarquica, por lo
que demanda el establecimiento de una cultura organizacional que otorgue énfasis al trabajo

en equipo.
A continuacion se exponen las principales caracteristicas del enfoque por procesos:

e El trabajo esta organizado en torno a las actividades y procesos.

e Se sustenta sobre un enfoque de trabajo en equipo

e Propone una estructura de gestion de caracter horizontal.

e Seenfoca en la obtencion de resultados esperados.

e Es un sistema dindmico que determina que la responsabilidad se comparta entre los
departamentos y areas de una organizacion.

e Involucra atodo el personal en logro de resultados y la satisfaccion del cliente.
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1.3.4. Definicion de proceso

Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre si que producen un resultado a
partir de ciertos insumos o elementos de entrada. Segun lo establecido por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion, en su Norma ISO 9000, “cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede

considerarse como un proceso”.
1.3.5. Tipos de proceso

Se han establecido varias tipologias de procesos sustentadas en diferentes criterios o
enfoques, que pueden ser utilizadas para la identificacion de los procesos en una organizacion.
No obstante, considerando que para el desarrollo del proyecto se va a utilizar la norma de
aseguramiento de calidad 1SO 9000 como un referente fundamental, se ha optado por acoger la

tipologia propuesta por la Organizacion Internacional de Normalizacion.
Tipos de procesos:

» Procesos para la gestion de una organizacion

o Procesos para la gestion de los recursos

e Procesos de realizacion

e Procesos de medicion, anélisis y mejora

1.3.6. Metodologia para la implementacion del enfoque por procesos

Para la implementacion de este modelo es fundamental que la organizacion identifique los

procesos necesarios para el sistema de gestion, y establezca su secuencia e interaccion. Debe,
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ademas, asegurar la disponibilidad de recursos e informacion requeridos para la operacion y el

seguimiento de los procesos.

Complementariamente se deben definir los criterios y métodos que garanticen eficacia en
la operacion y control de los procesos, asi como planificar actividades de seguimiento y analisis,
permitiendo de tal forma implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

La 1SO propone el desarrollo de una secuencia de actividades para implantar este modelo
en una organizacién. Dichas actividades se encuentran organizadas en cinco grupos, segun se

detalla a continuacion.
1. Identificacion de los procesos de la organizacion.
o Definicion del propésito de la organizacion.
« Definicion de las politicas y objetivos de la organizacion.
« Determinacion de los procesos en la organizacion.
o Establecimiento de la secuencia de los procesos.
o Definicion de los duefios de los procesos.
o Definicion de la documentacion del proceso.
2. Planificacion de los procesos.
« Definicion de las actividades dentro del proceso.
« Definicion de los requisitos de seguimiento y medicion.

« Definicion de los recursos necesarios para la operacion de cada proceso.
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« Verificacion del proceso respecto a sus objetivos planificados.
3. Implementacion y medicion de los procesos.

« Comunicacion al personal.

o Formacidn y capacitacion.

e Gestion del cambio.

« Revision y participacion de la direccion.
4. Andlisis del proceso.

e Recopilacion de informacion de cada proceso.

o Medicion del desempefio de los procesos.

« ldentificacién de oportunidades de mejora.

o Informes del desempefio a la direccion.
5. Accidn correctiva y mejora del proceso.

o ldentificacién de causas raiz.

« Aplicacion de acciones correctivas y preventivas.

« Disefio e implementacion de mejoras.
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1.4. Calidad

1.4.1. Conceptualizacion
Conceptos de varios autores:

“Es la percepcion o juicio que el cliente tiene al respecto de un producto o servicio. Juicio
relacionado con el grado en que este servicio cumpla con una serie de requisitos o caracteristicas

inherentes a si mismo” (Gutiérrez, 2009, p. 4).

“La calidad consiste en cuan bien cumple un producto o servicio el objetivo que se supone debe
cumplir. Que tan estrecha y confiablemente satisface las especificaciones para las que se elabor6

o0 proporciond” (Hellriegel, 2002, p. 257).

“Es el punto hasta el cual un producto cumple con lo que se pretende que haga de manera

confiable” (Serto, 2000, p. 230).

El termino calidad tiene y ha tenido varios enfoques y diferentes conceptos dependiendo de
las necesidades del entorno y el tiempo. De todas formas la calidad se percibe en general como la
apreciacion de que una cosa 0 un servicio en mejor que otro. Pero, para que un sistema u
organizacion se nombre como, el mejor, no basta con que tenga éxito comercial, ni que goce de
alta popularidad. Pensamos que la calidad es una forma o filosofia de vida de individuos u

organizaciones basada en el mejoramiento continuo.

Creemos que es conveniente a este proyecto usar la definicion de Administracion de la
Calidad Total ACT de Marshal Sashkin y Kenneth basada en la filosofia de la calidad de

Edwards Deming.

“La ACT significa que la cultura de la organizacion se define y fundamenta en conseguir

constantemente la satisfaccion de los clientes, por medio de un sistema integral de instrumentos,
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técnicas y capacitacion. Esto implica la superacion constante de los procesos de la organizacion,

lo cual deriva en productos o servicios de alta calidad” ( Stoner, 1996, p. 230).
1.4.2. Sistemas de Gestion de Calidad

Es un sistema de gestion o administracion de la calidad basada en una filosofia, con
principios y métodos donde el ser humano es el factor mas importante para obtener los objetivos
de calidad. Este enfoque aparecid en Japén a inicios de los afios 50 del siglo pasado y sus

principios son:

No son los inspectores ni las personas del &rea de produccion los responsables de garantizar

la calidad si no toda la empresa con cada una de sus personas.

e La calidad empieza con la planeacién no solo de los productos y servicios si no de los
procedimientos y procesos que intervienen en su creacion.

e La calidad demanda planificacion estratégica avanzada, orientada al cliente, donde
intervienen también los proveedores de la compafia con quienes se debe compartir la
filosofia de la calidad.

e La calidad incluye mediciones constantes y metodicas de cada una de las areas de la

organizacion. Que constantes, suficientes datos e indicadores para tomar la decision a

tiempo y correctamente.

En consecuencia la gestion de calidad hoy es una necesidad, es una herramienta sin la cual

una organizacion dificilmente puede competir.
1.4.3. Filosofia de calidad

Es el conjunto de concepciones o causas de ser de la calidad desde su origen. Desde que el

hombre es hombre, ha procurado hacerse de herramientas que ayuden a satisfacer sus
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necesidades. Es asi como los hombres califican a sus herramientas como mas 0 menos

cualificadas para cumplir sus objetivos. Es asi como:

En la edad media, los artesanos fabricaban sus productos o pedidos y a la medida de quien se
lo solicitaba.

Para el siglo XVII, los comerciantes empezaron a intermediar el trabajo del artesano
organizando varios tipos de artesanos en un mismo local, para satisfacer otros pedidos o
necesidades de clientes en lo que respecta a variedad.

Para el siglo X1X, con la revolucién industrial los comerciantes y mercaderes se atomizaron
pero también evolucionaron debido a la demanda y especializacion convirtiéndose en
empresarios. Quienes a su vez contrataban y entrenaban a operarios o utilizaban los servicios

de artesanos.
AUn asi el contacto con los clientes no desaparecia. Para el siglo XX:

Con el fin de bajar los costos se estandarizaron los procesos productivos y los productos.
Empezaron a crearse servicios y los productos en serie. Se perdié la relacién con el cliente
final.

Al notar esta falencia se manejaron estrategias o herramientas para procurar la calidad casi
desde principios del siglo.

1900: Inspeccion de producto terminado que cuando tenia falla se reparaba o desechaba.

1924: USA. Se disefian procedimientos de trabajo para evitar errores o fallas, la responsable
de controlar la calidad es la misma area de produccion.

1950: JAPON. La empresa global con sus proveedores incluidos deben trabajar en pos de
evitar errores. Aparece la Gestion de Calidad como una filosofia de vida en el trabajo. Con

la ACT de Deming.
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1.4.4. Principios Deming de calidad

1)

2)

3)

4)

5)

Lograr la constancia de propésito para mejorar los productos v servicios.- La filosofia de

trabajo de una organizacion se ha de definir a largo plazo. Lo ideal es: definir logros de
fondo, estructurales, no inmediatistas, asi se fortalecen las instituciones. Luego las
utilidades y el crecimiento vendrdn en forma natural a consecuencia del trabajo de

calidad.

Adoptar una nueva filosofia.- Donde no se admitan los defectos o errores en ninguna

parte del proceso. Toda la organizacion debe estar comprometida con este prop6sito a

largo plazo.

No sequir dependiendo de las inspecciones masivas.- EI método no consiste en esperar
los errores en el producto final, hacer estadisticas de ellos para analizarlos y remediarlos.

El método consiste en hacer las cosas bien a la primera, las fallas deben prevenirse.

Acabar con la costumbre de conceder negocios solo con base al precio de mercado.- La

relacion con los asociados al negocio, especialmente los proveedores, debe estar asociada
a cumplir los estandares de calidad y a compartir la misma filosofia a largo plazo. Y no a
la oportunidad de negocio momentanea con el afan inmediatista de reducir costos sin

planificacion.

Mejorar en forma constante y permanente el sistema de produccion vy los servicios.- Las

organizaciones deben estar en redisefio constante de sus politicas y procesos. Debe ser un

constante ciclo de mejoramiento.
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6) Instituir Métodos Modernos de Capacitacidn en el trabajo.- La adquisicion constante de

7)

conocimientos y habilidades orientados a la calidad es un ingrediente esencial en la

consecucion de los objetivos de cualquier organizacion.

Al capacitar se han de tener en cuenta elementos de los subsistemas; técnico,

administrativo, social.

Técnico.- Ensefiar todo sobre la tecnologia que se usa en el trabajo, técnicas para el
manejo o0 uso de maquinaria, otros tipos de tecnologia afin y complementaria, métodos

técnicos de trabajo, riesgos del trabajo, resolucion de problemas técnicos.

Administrativo.- Las personas deben conocer y estan siempre actualizadas acerca de la
estructura organizacional de la Compafiia, asi como, los Procesos, Procedimientos,
Politicas y Reglamentos inherentes a la funcion que desempefia. Es asi como los

instructivos deben ser claros y estar muy bien difundidos.

Social.- Se debe crear una estructura solida de valores en la compafiia, enfocada a la
calidad, seguridad, y cuidado del medio ambiente. Estos valores deben ser compartidos a
toda la organizacion y lograr que cada individuo los interiorice. Los valores basicos, por
sentido comun, son; la disciplina, el orden, la puntualidad, la cooperacién, la honestidad y
la lealtad. De hecho las organizaciones pueden enfocarse en unos mas que en otros o,

dependiendo de la organizacion, evocar otros como la creatividad o la sabiduria.

Instituir un liderazgo.- Por mucho tiempo en las organizaciones se creyé que la forma de

gobernar la conducta de los trabajadores, era el condicionamiento clasico, es decir una
supervision rigurosa usando refuerzos negativos o positivos dependiendo del desempefio

de las personas.
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8)

9)

En realidad este método no es suficiente. Los lideres han influido en la conducta de sus
subordinados creando un ambiente y una cultura coherente con los valores de la
organizacion. El individuo debe diluirse en el colectivo, construyendo un sélido espiritu

de cuerpo, basado en el ejemplo y orientado a la calidad.
El supervisor, jefe, coordinador, etc, debe gobernar siendo sobre todo, un maestro.

Acabar con el miedo.- Deming considera que debe existir transparencia, apertura y

aceptacion de criterios diferentes al de la administracion. Todos y cada uno de los
integrantes de la organizacion tienen la obligacion y el derecho de expresar
inconformidades, posibles errores y oportunidades de mejora. Estas inquietudes deben ser

tratadas de forma organizada y técnica para poder obtener provecho de ellas.

Reducir las Barreras entre las Areas de Staff.- Por mucho tiempo se pensé que la

competencia es una excelente forma de motivar al personal. Lamentablemente en muchas
ocasiones el afan desmedido de vencer al compafiero, hace perder de vista el objetivo
de la organizacién, al mismo tiempo que genera conflictos entre individuos,
departamentos o areas (sean técnicas o administrativas, de linea o de staff). También se

generan frustraciones que desembocan en agresividad, apatia o discriminacion.

Deming considera que lo adecuado es Cooperar. Que los individuos y areas ayuden a
otros a cumplir con sus objetivos, compartiendo, informacion, tecnologia, criterios,

esfuerzos. De esta manera tendremos una organizacion mas sana y fuerte.

10) Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo.- Los discursos, si no

van acompafiados de acciones concretas, se quedan en palabras y al contrario

desmoronan la imagen de la organizacion. Las acciones o toma de mediadas concretas,
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respaldas con inversiones en tiempo, dinero, infraestructura y trabajo son mejores

elementos motivadores que cualquier discurso.

11) Eliminar las cuotas Numeéricas.- Deming insta a las organizaciones a preferir la Calidad a

la Cantidad. En este caso el fin no justifica los medios, el llegar a la meta a pesar de todo,
no es el camino. Pues en ¢l “a pesar de todo”, podriamos perder; clientes, la rentabilidad

de un periodo o la vida de una persona, victima de un accidente de trabajo.

12) Retirar obstéculos para el orgullo en el trabajo.- Siendo que la calidad no es un objetivo a

alcanzar de los accionistas de la compafiia, sino, una filosofia, una forma de vida, las
personas y/o los grupos deben estar motivados por el logro y el desarrollo organizacional
e individual. Los individuos que conforman la organizacién han de sentir orgullo por lo

que hacen.

13) Instituir un programa vigoroso de educacion y capacitacion.- Deming le da mucha

importancia al tema de la capacitacion en el sistema mismo de calidad; Trabajo en
equipo, manejo de circulos de calidad, control de la calidad, instrumentos de medicién e

indices de la calidad y filosofia de calidad en si mismo.

14) Tomar medidas para lograr la transformacion.- La alta direccion de la organizacion debe

elaborar los planes estratégicos con conceptos y vision de calidad. De estos planes
estratégicos se dependeran estructuras y sistemas con dinamicas y politicas de calidad.

Los presupuestos y la toma de decisiones gerenciales tendran el mismo enfoque.
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1.5. Gestidn en seguridad y salud ocupacional

En la piramide de Maslow la seguridad ocupa el segundo escalon de necesidad bésica por
ausencia. La seguridad es el nivel de percepcion de ausencia de riesgos o la confianza de que no

existen amenazas a las personas, a los bienes o a los recursos.

Un sistema de seguridad industrial estd conformado por un conjunto de normas y
procedimientos multidisciplinares de indole Técnico, Administrativo y Social que tiene como

objetivo disminuir y eliminar los riesgos en el trabajo.

La seguridad industrial y salud ocupacional es un subsistema cuyo fuero o campo de

accion son las variables enddgenas y exdgenas en el que se desarrolla el trabajo. De ellas:

e Las estructurales.- Son los elementos como; Hombre, Maquina, Materia Prima, Entorno
de Trabajo, los que conforman el sistema de seguridad de una organizacion.

e Las Técnico Administrativas.- La direccién, la planificacion y el control, que a su vez
desembocan en politicas, normas y procedimientos que conforman el sistema de

seguridad de una organizacion.

El sistema normalmente se disefia teniendo en cuenta que toda organizacion se desarrolla
en un ambiente de incertidumbre, riesgo 0 amenaza. El objetivo es identificar estos riesgos,
medir el nivel de dafio que puedan causar a los procesos (con sus eventuales y respectivos
costos) y tomar medidas para desarrollar las actividades de la organizacion con la certeza de que
no existen riesgos. Los sistemas de calidad y seguridad son interdependientes y complementarios

entre si.
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1.5.1. Inicios de la seguridad y salud ocupacional

Por instinto defensivo el ser humano busca su seguridad y la de sus seres queridos,
protegiéndose de los ataques, lesiones o enfermedades. A su vez en la medida en la que el

hombre arpende a evitar el peligro comunica, a su comunidad, la forma de hacerlo.

En el afio 400 AC Hipdcrates ya citaba los riesgos del envenenamiento con plomo en las
minas. Asi mismo, Platon y Aristételes estudiaron ciertas deformaciones fisicas producidas en

ambientes de trabajo especificos.

Los motores a vapor y la revolucion industrial dispararon los indices de accidentes y
enfermedades laborales notablemente, tanto que, para 1871 el cincuenta por ciento de los

trabajadores morian antes de cumplir los veinte afios debido a las penosas condiciones de trabajo.

En 1833 se realizaron las primeras inspecciones gubernamentales orientadas a cuidar la
seguridad y salud de los trabajadores, pero, no fue sino hasta 1850 que estas inspecciones
empezaran a afectar, mejorando en algo, la administracion de los riesgos de trabajo en las
industrias. En 1850 se acort6 la jornada de trabajo a 10 horas, cuando el promedio estaba en 14,

ademas se establecio un minimo de edad para los nifios en el trabajo.

Aln asi los patrones respetaban muy poco la vida y la salud de sus colaboradores, en
primera instancia porque valoraban muy poco la vida en relacion, l6gicamente, al lucro del
crecimiento industrial y en segunda, porque en realidad aunque hubiesen tenido la actitud nos

sabian que hacer para mitigar los riesgos.

Desde 1822 en EEUU, estado de Massachusetts, en los telares de algodén se detectaron
excesos abominables en detrimento de la vida y salud de los obreros, el que alguno de los

operarios perdiera un dedo o una mano, era cotidiano. No fue hasta 1867 cuando se promulgo
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una ley en este estado donde se coloco supervisores gubernamentales de seguridad en las

fabricas. En 1877 este estado normo el uso de protecciones para las maquinas industriales.

En 1869 se creo la primera organizacion de estadisticas de trabajo en USA, y en Alemania
se promulgo una ley donde se le daba carga de responsabilidad a los patrones cundo existian

accidentes de trabajo o enfermedades derivadas de la ocupacion.

En 1883, en Francia, se crea la organizacion de asesoramiento en temas relacionados con la
seguridad industrial. Finalmente a principios del siglo veinte se crea la organizacion
Internacional del Trabajo, rectora de los principios de respeto y cuidado del Ser Humano en el

Trabajo. Con ello podriamos decir que nacen en forma formal la Seguridad Industrial.
1.5.2 La administracién de la seguridad y salud ocupacional

La seguridad conlleva una gran carga de responsabilidad social, elemento que debe ser
manejado por la alta gerencia de toda organizacién como una prioridad. En primer lugar porque
la salud y la vida deben cuidarse por derecho y obligacion y en segundo porque el minimizar los

riesgos reduce en el largo plazo los costos de cualquier empresa.

Siendo asi, la realidad, es que no basta con la actitud responsable y prudente de los
trabajadores, respecto a su seguridad. Tienen que existir estrategias promulgadas por alta

gerencia que logren condiciones seguras.

Es por ello que casi todos los gobiernos de los paises del mundo norman y controlan las
condiciones de trabajo en las organizaciones, castigando, en unos paises mas en otros, el

incumplimiento de estas normas.

Una de las organizaciones de normalizacion en esta materia y mundialmente mas

reconocida es la Direccion de Salud y Seguridad Laboral de los Estados Unidos, con sus sigla en
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Inglés (OSHA). Quien como caracteristica peculiar fortalece la autoridad y responsabilidad de

los Gerentes de seguridad en las Organizaciones.

1.6. Normas internacionales de estandarizacion

1.6.1. Normalizacién
1.6.1.1 Antecedentes.

La Organizacion Internacional de Normalizacion- ISO es la entidad responsable de
promover la estandarizacion. Fue creada en el afio 1947 con el objetivo de garantizar la calidad y
seguridad en la fabricacion de productos, ha sido desde entonces la entidad dedicada al
desarrollo y publicacion de normativas y estandares voluntarios, aplicables a gran parte de las

ramas industriales, de comercio y comunicacion.

La labor desarrollada por la Organizacion Internacional de Normalizacion ha facilitado la
coordinacion y unificacion de normas internacionales para beneficio de los productores y
compradores de bienes y servicios. Las normas ISO abordan diversos aspectos de la produccion

y el comercio, no obstante existen documentos que regulan actividades especificas.

Actualmente la ISO constituye una red de instituciones de ambito nacional en méas de 150
paises, cuyas actividades son coordinadas por una Secretaria Central con sede en Ginebra. Esta
compuesta por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales organizadas en comités

técnicos, los cuales son los encargados de desarrollar los documentos normativos.
1.6.1.2. Definicion y objetivos de la normalizacion.

De acuerdo a la ISO la normalizacion es la actividad que tiene por objeto establecer
disposiciones destinadas a aplicaciones comunes y repetidas, con el fin de obtener un nivel de

ordenamiento.
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La normalizacién persigue tres objetivos generales:

e Simplificacion: Se trata de reducir los modelos quedandose Unicamente con los mas
necesarios.

e Unificacién: Para permitir el intercambio a nivel internacional.

e Especificacion: Se persigue evitar errores de identificacion creando un lenguaje claro y

preciso.
1.6.1.3. Principios que guian la normalizacion.

La ISO es un organismo no gubernamental e independiente, razén por la cual no tiene
autoridad para imponer la adopcién de sus normas. Los productos desarrollados son el resultado

de procesos de acuerdo internacional y responden a tres principios fundamentales:
e Consenso: Se consideran las opiniones y perspectivas de todos los actores interesados.

e Aplicacion Industrial Global: Busca establecer soluciones de aplicacion global para
satisfacer a las industrias y a los clientes.
e Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el mercado y por

consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los interesados.
1.6.1.4. Definicion de Norma.

La definicion de norma aprobada por la Organizacién Internacional para la Normalizacién
concibe a una norma como un “documento establecido por consenso y aprobado por un
Organismo reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo reglas, directrices o
caracteristicas para actividades y sus resultados, dirigidos a alcanzar el nivel 6ptimo de orden

en un contexto dado”.
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1.6.2. Normalizacion y Sistemas de Gestion

En las dltimas décadas, a nivel global, las organizaciones paulatinamente han ido
implementando sistemas y modelos de gestion cuya estructura medular se construye sobre la
base de recomendaciones y especificaciones establecidas en normativas de estandarizacion de
caracter internacional. Esta marcada tendencia responde en gran medida al creciente proceso
de globalizacion e integracion, el cual demanda un cambio de enfoque en la gestion para asi

facilitar el intercambio comercial, la comunicacién y la transferencia cientifica y tecnoldgica.

Incorporar lineamientos y pardmetros de estandarizacion de caracter global en la
estructura de un sistema de gestion, otorga a una organizacion mdultiples beneficios de diverso
orden y principalmente contribuye al desarrollo de una gestion efectiva en areas de gestion que
en la actualidad tienen gran relevancia en el entorno empresarial global. Se debe destacar,
ademds, una serie de impactos positivos asociados al fortalecimiento de la imagen a nivel
nacional e internacional, la consolidacién de las relaciones con socios comerciales, la

generacion de confianza frente a entidades de regulacién y el mejoramiento del clima laboral.

Los elementos descritos sustentan la decisién de adoptar, como referentes basicos para el
desarrollo del Proyecto, un grupo de normas internacionales de estandarizacion que abordan los
temas de calidad, salud ocupacional y seguridad fisica. La naturaleza de la actividad que
desarrolla la empresa SYTSA CIA. LTDA. determina que los temas sefialados constituyen ejes

criticos para el cumplimiento de las metas organizacionales y el éxito de la gestion integral.
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1.6.3. Normas de aseguramiento de la calidad
1.6.3.1. Antecedentes.

El incremento del comercio internacional ha marcado la necesidad de trabajar sobre la
base de estandares universales de la calidad. Esta necesidad imperiosa constituy6 el motor que
impulso la creacion de referencias estandarizadas, permitiendo a las organizaciones de todo el
mundo dar evidencias objetivas de sus practicas de calidad y mejorar sus procesos de fabricacion

o de servicio.

El organismo britanico British Standard Institucion dio inicio al desarrollo de las normas
destinadas a administrar sistemas de aseguramiento de calidad. Originalmente disefi6 un grupo
de normas al que Ilamé serie BS 5750, que describieron las actividades que debe contemplar en

un sistema de aseguramiento de la calidad.

Sobre la base de las normas de la serie BS 5750, a principios de la década de 1980, la
Organizacion Internacional de Normalizacion inicio un trabajo tendiente a desarrollara una serie
de normas relativas al aseguramiento de la calidad. El resultado de dicha labor constituy6 el

grupo de normas 1SO 9000, publicadas por primera vez en 1987.
1.6.3.2. Normas 1SO 9000.

Las normas ISO 9000 comprenden un conjunto de estandares y directrices internacionales
para la gestion de la calidad. En la actualidad constituyen la base para el establecimiento de
sistemas de gestion de la calidad a nivel global, han sido adoptadas en méas de un centenar de

paises y utilizadas como base para la certificacion de sistemas de la calidad.

Las 1SO 9000 no definen como debe ser un Sistema de Gestion de Calidad de una

organizacion, sino que ofrecen especificaciones para su disefio e implementacion. Constituyen
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un grupo de normas que describen los elementos constitutivos de los sistemas de calidad y se
fundamentan en la premisa de que existen elementos que todo sistema de calidad debe

contemplar para constituir una herramienta efectiva de aseguramiento de la calidad.

Inicialmente las normas ISO 9000 enfocaban su aplicacion  principalmente en
organizaciones que desarrollaban procesos productivos. De ahi que su implantacion en el sector
de los servicios conllevaba una serie de complicaciones, por esta razén, desde su publicacién
inicial, se han realizado revisiones dirigidas a adecuarla para que pueda ser aplicable en

empresas de servicios e incluso en la administracion pablica.

Las normas se revisan cada 5 afios para garantizar su plena adecuacion a las tendencias y
dindmica vigentes a nivel global. Los cambios estan orientados a mejorar la calidad y clarificar
los requisitos. Para de esta manera facilitar su implementaciéon y reforzar su compatibilidad con

otras normas.
Las 1ISO 9000 estan conformadas por tres Normas centrales:

e 1SO 9004 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.
e [SO 9000 Sistemas de Gestion de Calidad: Principios y vocabulario.

e SO 9001 Sistemas de gestion de la Calidad — Requisitos
1.6.3.3. Norma I1SO 9001.

Considerando que el eje del proyecto es la construccion de un Sistema de Gestion, se optd
por utilizar a la norma 1SO 9001 como un insumo basico para el desarrollo del trabajo. La
seleccién de esta norma de aseguramiento de calidad se sustenta en el hecho de que actualmente
es la norma de mayor aplicacion a nivel mundial asi como la mas amplia, ya que cubre todas

las actividades de una organizacion. Adicionalmente la Norma promueve la adopcion de un
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enfoque basado en procesos, metodologia que va a ser utilizada como fundamento del Sistema de

Gestion Integral.

1.6.3.3.1. Objeto. La norma internacional 1ISO 9001 esta orientada a establecer los
principios y requisitos que debe contemplar un sistema de gestion de la calidad de una
organizacion. Ademaés de proporcionar recomendaciones sobre sistemas de gestion de calidad,
incluye aspectos relativos a procesos de mejoramiento continuo como aporte para estimular la
eficacia de la organizacidn, incrementar su ventaja competitiva en el mercado y contribuir a la

satisfaccion de los clientes.

1.6.3.3.2. Alcance. Las recomendaciones en esta Norma Internacional son de orden
genérico y objeto de aplicacion en todas las organizaciones, independientemente de su tipo,

tamario y del producto o servicio que proveen.

1.6.3.3.3. Principios. La Norma 1SO 9001 tiene como fundamento ocho principios de la
gestion de calidad. Estos principios constituyen una guia que la alta direccion de una

organizacion puede utilizar para alcanzar una mejora del desempefio.

» Enfoque al cliente: Las Organizaciones dependen de sus clientes por lo que deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos de los clientes y

procurar exceder las expectativas de los clientes.

» Liderazgo: Los lideres definen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion.
Estan llamados a generar un ambiente interno idoneo para que el personal se pueda

involucrar totalmente en el logro de los objetivos de la Organizacion.
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> Participacion del personal: La presencia de un compromiso e involucramiento total por
parte del personal, permite que su talento y habilidades obtengan el maximo
aprovechamiento en beneficio de la Organizacion.

» Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza con mayor eficacia
cuando los recursos y actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

» Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar la interrelacion de
los procesos como un sistema, mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion en
alcanzar los objetivos planteados.

» Mejora Continua: ElI mejoramiento continuo del desempefio global debe constituir un
objetivo permanente de la organizacion.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones deben ser
adoptadas sobre la base de informacién y procesos de analisis.

> Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: El establecer una relacion

mutuamente con los proveedores incrementa la capacidad de ambos para crear valor.
1.6.3.3.4. Principales caracteristicas.

e Puede ser aplicada en organizaciones de todo tipo, en los sectores de productos y
Servicios.

e Tiene un enfoque basado en los procesos.

e Es compatible con otras normas de gestion.

e Coloca énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales.

e Remarca la importancia del compromiso de la alta direccion con la calidad

e Enfatiza el establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles de la

organizacion.
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e Est4 orientada hacia la comprension de las necesidades de los clientes y en la satisfaccion
de las mismas.

e Propone un esquema de toma de decisiones que se sustenta en el analisis de informacion
recopilada por el sistema de gestion.

e Exige el mejoramiento continuo y la evaluacién periddica del sistema de gestion de

calidad.

1.6.3.3.5. Estructura organizativa. La Norma contiene cinco secciones o capitulos

principales.

1. Sistema de gestion de calidad.

Contiene los requisitos generales para establecer y mantener el sistema de gestion de
calidad, asi como para monitorear su desempefio. Ademas incluye los requisitos para

gestionar la documentacion del Sistema. Contempla dos secciones:

e Requisitos generales.

e Requisitos de documentacion.

2. Responsabilidades de la Direccién.

Indica las responsabilidades y el compromiso de la Direccidn en torno a temas claves
tales como: Clientes, politica de calidad, planificacion, asignacion de responsabilidades,
comunicacion interna y revision del Sistema. Define el rol de la Direccion en el Sistema

de Gestion de Calidad. Comprende las siguientes secciones:
e Requisitos generales

e Requisitos del cliente.
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Politica de calidad.

Planeacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

Revision gerencial.

3. Gestidn de los recursos.

Indica los parametros para la utilizacion y provision de los recursos necesarios para la
implementacién, mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad y
para garantizar la satisfaccion del cliente. Establece requisitos relativos al recurso
humano, la capacitacion, el ambiente de trabajo y las instalaciones. Comprende las

siguientes secciones:

e Requisitos generales.
e Recursos humanos.
e Infraestructura.

e Ambiente de trabajo.

4. Realizacion del producto.

Indica los requisitos para la realizacion del producto o el servicio, incluyendo la
proyeccion, los procesos relativos al cliente, el disefio, el abastecimiento y control del
proceso. Contiene los requisitos puramente productivos, desde la atencion al cliente,

hasta la entrega del producto o el servicio. Comprende las siguientes secciones:

e Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

e Procesos relacionados con el cliente.
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e Disefio y desarrollo.
e Compras.
e Operaciones de produccion y servicio

e Control de dispositivos de medicidn, inspeccidn y monitoreo.

5. Medicion, andlisis y mejora.

Indica los requisitos para el monitoreo de los procesos y su mejora. Establece
especificaciones para mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
suministrar productos que cumplan los requisitos. La organizacion debe perseguir la
satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos. Comprende las

siguientes secciones:

e Requisitos generales.

e Monitoreo y medicion.

e Control de producto no conforme.

e Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.

e Mejora.

1.6.3.3.6. Beneficios de la implementacion. Existen beneficios directos e indirectos, que
una organizacion puede obtener a partir de la implementacion de la Norma ISO 9001, entre ellos

destacan:

> Implementacion de un sistema de gestion de la calidad documentado e implantado que

garantice la gestion de todos los procesos de la empresa.

» Garantia del cumplimiento de los requisitos exigidos por los clientes en cuanto a

aseguramiento de la calidad
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> Facilita el acceso a nuevos mercados y se obtiene una ventaja competitiva frente a la

competencia.

> Generacion de una mayor orientacion hacia la mejora continua y la satisfaccion del

cliente
» Implantacion de una cultura participativa entre todos los miembros de la empresa.

> Incremento de la confianza de los actuales clientes a través de la consecucion de la

Certificacion.
» Mejora de la eficacia a través de una mejor organizacion y control.

> Sensibilizacion de la Direccién de la empresa para el mantenimiento de sistemas de

gestion que mejoren la calidad y la productividad.
» Reduccion de los costos de no calidad en la empresa.
1.6.4. Normas de seguridad y salud ocupacional

Para la seleccién de la norma sobre salud ocupacional utilizada como insumo basico en
el desarrollo del Sistema de Gestion Integral, se optd por un documento de estandarizacién que,
ademas de brindar un aporte fundamental para el cumplimiento de los objetivos, constituya un
punto de referencia de orden global en la materia. A la luz de las directrices sefialadas el equipo
decidid respaldar su trabajo en la Norma Internacional OHSAS 18000, especificamente se
utilizara como guia de consulta el documento OHSAS 18001, ya que establece los requisitos

para la implementacion de un sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional.

1.6.4.1. Antecedentes y objeto de las Normas OHSAS 18000.
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La creciente preocupacion de las organizaciones en torno a la seguridad y salud
ocupacional del recuso humano, impulsé el desarrollo y publicacion de una serie de normas
conocida como OHSAS 18000. Constituye la primera norma para la certificacion de un sistema
de seguridad y salud ocupacional de caracter internacional, su desarrollo se baso en la directriz
BS 8800 y fue el resultado de un trabajo mancomunado de organismos de certificacion de 15
paises de Europa, Asia y América. Fue publicada oficialmente por la British Standars Institution

el 15 de Abril de 1999 y entr6 en vigencia el mismo afio

Las normas OHSAS 18000 comprenden un conjunto de estandares internacionales de
orden voluntario relacionados con la gestion de seguridad y salud ocupacional. La serie esta

compuesta por tres documentos, de caracter complementario:

e OHSAS 18001 Requisitos y especificaciones para sistemas de seguridad y salud
ocupacional.
e OHSAS 18002: Directrices generales para sistemas de seguridad y salud ocupacional.

e OHSAS 18003: Criterios para auditar sistemas de seguridad y salud ocupacional.

El grupo de normas no fueron desarrolladas con la finalidad de relevar la obligacion de las
organizaciones de respetar la legislacion relativa a la salud y seguridad de los trabajadores.
Proponen un modelo de gestion que pude contribuir a establecer los compromisos, objetivos y
metodologias que apoyen el cumplimiento de la legislacion y que sean incorporados a los

procesos de la organizacién, con un enfoque preventivo.
1.6.4.2. Norma OHSAS 18001.

1.6.4.2.1. Objeto. La Norma OHSAS 18001 establece los requisitos y estandares

internacionales para que una organizacion implemente un sistema de gestion que le permita
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controlar sus riesgos y mejorar su desempefio en materia de seguridad y salud ocupacional. Fue
concebida como una herramienta de gestion y mejoramiento, y su operacién se fundamenta en el

ciclo de mejora continua.

1.6.4.2.2. Alcance. La Norma puede ser adoptada por organizaciones de todo tipo y
naturaleza que deseen implantar un procedimiento formal dirigido a reducir, en el entorno
laboral, los riesgos asociados con la salud y la seguridad para los empleados, clientes y el
publico en general. La extension de su aplicacion estard determinada por la politica de seguridad

de la organizacidn, la naturaleza de sus actividades y los riesgos inherentes a sus operaciones.

1.6.4.2.3. Caracteristicas.

Es compatible con las normas ISO 9000 e ISO 14000, esto facilita la integracion de los
sistemas de gestion.

e Constituye un estandar preventivo que se enfoca en la mejora continua.

e Puede ser aplicada en organizaciones de cualquier tipo y tamafio.

e No establece criterios especificos para el control de los riesgos de seguridad y salud
ocupacional.

e Proporciona un sistema estructurado para lograr el mejoramiento continuo.

Contiene requisitos que pueden ser objetivamente monitoreados y auditados.

1.6.4.2.4. Estructura organizativa. La Norma OHSAS 18001 contiene 5 capitulos
principales, en cuyo contenido se establecen los elementos y requisitos que debe contemplar un

sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional.

1. Politica de sequridad v salud ocupacional.

43



Indica las condiciones que debe cumplir la politica de Seguridad y Salud Ocupacional

definida por la Alta Gerencia.
2. Planificacion.

En esta seccidn se establece los pardmetros y requisitos que deben ser observados en la
elaboracion de procedimientos para la identificacion de peligros, la evaluacion y control
de riesgos, y para garantizar el cumplimiento de requisitos legales. Ademas, incluye
parametros que deben guiar la definicion de objetivos, asi como los elementos que debe

contemplar el Programa de Gestion SSO. El capitulo incluye las siguientes secciones:

- Planificacién para la identificacion de peligros, evaluacion y control de riesgos.
- Requisitos legales y otros.

- Objetivos.

- Programa de gestion de seguridad y salud ocupacional.

3. Implementacién vy operacion.

Se establece la estructura organica basica del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional
SSO, asi como las principales responsabilidades y funciones de cada instancia. Contiene
los aspectos que deben ser contemplados en las actividades de capacitacion vy
entrenamiento del personal en lo referente al SSO, asi como lineamientos que deben ser
observados al definir los procedimientos relativos a actividades de consulta y
comunicacion sobre temas de seguridad y salud ocupacional. Por ultimo indica los
parametros a ser considerados para el manejo de la documentacion del SSO, y los
procedimientos y criterios que regulen el desarrollo de las operaciones asociadas a riesgos

y las respuestas ante emergencia. El capitulo incluye las siguientes secciones:
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- Estructura y responsabilidad.

- Capacitacion y entrenamiento; conocimiento y competencia.
- Consulta 'y comunicacion.

- Documentacion del sistema de gestion SSO.

- Control de documentos y datos.

- Control operacional.

- Preparacion y respuesta ante emergencia.

4. Verificacion y accién correctiva.

En este capitulo se establecen lineamientos y requisitos para monitorear y evaluar
periddicamente el desempefio del Sistema. Sefiala el requerimiento de definir
procedimientos a aplicar en caso de ocurrencia de accidentes e incidentes y las
consiguientes medidas a ejecutar a manera de acciones correctivas y preventivas.
Incluye requisitos y lineamientos para la ejecucién de auditorias periddicas del sistema

de gestién de seguridad y salud ocupacional. El capitulo incluye las siguientes secciones:

- Monitoreo y medicion del desempefio.

- Accidentes, incidentes, no-conformidades y accion correctiva.
- Registros y gestion de registros.

- Auditoria.

5. Revision gerencial.

Establece el requerimiento de que la alta gerencia de la organizacion evalue el sistema de
gestion de seguridad y salud ocupacional, indicando los aspectos que deben ser
contemplados en dicho proceso.

1.6.4.2.5. Beneficios.
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Permite implementar, mantener y mejorar continuamente su sistema de gestion seguridad
y salud ocupacional.

Contribuye al establecimiento de condiciones laborales mas seguras y por consiguiente al
aumento de la productividad.

Aporta a la reduccion potencial en el nimero de accidentes mediante actividades
prevencion y control de riesgos.

Promueve la construccion de una cultura organizacional de prevencion.

Fortalece la imagen corporativa de la organizacién y mejora su competitividad en el
mercado.

Ayuda a mantener buenas relaciones con los trabajadores, por lo que tiene un impacto
positivo en el clima de la organizacion.

Reduce las posibilidades de juicios por responsabilidad civil.

Ayuda a la organizacion a dar respuesta efectiva a leyes y a regulaciones de seguridad y
salud ocupacional.

Reduce el tiempo improductivo y costos relacionados.

1.6.5. Norma BASC

Con el objetivo de incorporar lineamientos y procedimientos efectivos de control y

seguridad al Sistema de Gestion Integral, se ha optado por utilizar como referencia bésica la

norma BASC. Esta constituye un documento de estandarizacion de caracter internacional, que en

la actualidad es el referente méas importante para la implementacién de sistemas de seguridad en

empresas que desarrollan actividades de comercio internacional.
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1.6.5.1. Antecedentes.

Con el propésito de fomentar el comercio internacional seguro, World Basc Organization,
un organismo sin fines de lucro, administrado por el sector empresarial, establecid un conjunto
de estandares y procedimientos de seguridad que son aplicados a nivel global en la cadena

logistica del intercambio comercial.

Dichos lineamientos en la gestion de seguridad para las operaciones comerciales, fueron
incluidas en un documento conocido como estdndares 0 normas BASC. Su elaboracion fue el
resultado una asociaciéon internacional integrada por empresas privadas, entes publicos y
organismos no gubernamentales, reunidos con el proposito de generar y fomentar précticas
seguras en las operaciones ligadas al comercio exterior. Dentro del contenido d la Norma fueron
incorporados una serie de requerimientos establecidos en diversos programas administrados por
entidades de orden internacional, tales como la Organizacion Mundial de Aduana, la

Organizacién Maritima internacional, entre otros.

Desde su publicacion el uso de la norma BASC y la implementacion de sistemas de
seguridad y control se ha consolidado a nivel global. Ha sido adoptado por empresas cuya
Direccion ha tomado plena consciencia de la importancia de realizar un control estructurado a

sus operaciones, y asi mantenerse libres de cualquier actividad ilicita.
1.6.5.2. Objeto.

La norma BASC estable requisitos y recomendaciones para el desarrollo e implementacion
de sistemas de Gestion en Control y Seguridad para el comercio internacional. Tiene la finalidad
de brindar proteccion a las organizaciones, a sus empleados y otras personas que pueden

eventualmente ser afectadas por las actividades que se realizan.
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Promueve a nivel de las organizaciones la ejecucion de acciones de caracter preventivo dirigidas
a evitar el contrabando de mercancias, narcoticos y terrorismo, y asi garantizar el desarrollo de

un comercio legitimo.
1.6.5.3. Alcance.

La norma ha sido desarrollada del tal forma que puede ser adoptada por una organizacion,
independientemente de su tamafio o del tipo de actividad que realizan. La extension de su
aplicacion dependera aplicacion de las caracteristicas y necesidades particulares de cada

organizacion.
1.6.5.4. Estructura organizativa.

Los requisitos y lineamientos de la Norma BASC se encuentran contenidos en cinco

capitulos principales, segln estan descritos a continuacion.

1. Politica de control y sequridad.

Indica los pardmetros y criterios que la Alta Gerencia de la organizacion debe considerar

para la definicion de la politica de control y seguridad.

2. Planeacion.

En este capitulo se establecen los criterios y aspectos que deben ser considerados para la
implementacion de un proceso de gestion del riesgo, asi como para la gestion de los
requisitos legales aplicables a la organizacion. Al respecto define el requerimiento de
elaborar procedimientos y definir de responsabilidades e indicadores de desempefio.
Adicionalmente se identifican una serie de areas claves sobre las cuales la organizacion debe
elaborar planes de accion y adoptar medidas especificas para su efectiva administracion. El

capitulo comprende las siguientes secciones:
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- Generalidades.
- Gestion del riesgo.
- Requisitos legales y de otra indole.

- Previsiones.

3. Implementacidn vy operacion.

Establece los criterios que deben ser contemplados por la alta Gerencia en referencia a la
asignacion  de responsabilidades y funciones relativas al sistema de control y seguridad.
Contiene los lineamientos que deben ser observados para el desarrollo de las actividades de
entrenamiento y sensibilizacion del personal. Adicionalmente se establecen los parametros
y aspectos que se deben contemplar para la elaboracion de procedimientos que regulen la
comunicacion interna, y la generacion y administracion de los documentos del Sistema de
Control. En la Gltima seccion, aborda el tema de eventuales situaciones criticas y define una

serie de requisitos para su efectivo manejo.

Estructura y responsabilidad.

- Entrenamiento y sensibilizacion.
- Comunicaciones.

- Documentacion del sistema.

- Control de los documentos.

- Control operacional.

- Preparacion y respuesta a eventos criticos.

4. Verificacién y accion correctiva.
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Indica lineamientos y parametros relativos al monitoreo y evaluacién que se debe realizar
sobre la efectividad del sistema de gestion en control y seguridad. Define ademas los
aspectos y elementos que debe contemplar el proceso de de evaluacion, asi como las
condiciones que deben cumplir los registros documentales de la actividades desarrolladas en
el marco del Sistema. Establece los criterios que deben ser considerados para la ejecucion de
las auditorias y los temas que deben ser incluidos en dicho proceso. Este capitulo comprende

las siguientes secciones:

- Monitoreo y medicion.
- Accion correctiva.
- Registros.

- Auditoria.

5. Revisidn por parte de la Gerencia.

En este capitulo se indican los aspectos que deben ser incluidos en la revision realizada
por la Alta Gerencia de la organizacion sobre el desempefio sistema de gestion de control y
seguridad. Ademas se definen las condiciones que debe cumplir el proceso de revision, asi

como su utilidad y alcance.
1.6.5.5. Beneficios de la implementacion de la Norma BASC.

Las empresas que obtiene la certificacion BASC y que se convierten en afiliadas, acceden

a una serie ventajas y prebendas, entre las principales se encuentran:

» Consecucion de una ventaja competitiva a la organizacidén para mantener e incrementar
los mercados internacionales.

> Accesibilidad a mercados internacionales.
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Obtencion de un estatus de seguridad a nivel internacional.

Fortalecimiento de la credibilidad de la organizacion a nivel internacional.

Reduccion del riesgo de que las operaciones de la organizacion se ven afectadas por
actividades ilicitas.

Optimizacion de los procesos y operaciones de la cadena logistica del comercio exterior.
Promocion de un ambiente de trabajo seguro en la organizacion, estimulando la

productividad.
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CAPITULO 2: METODOLOGIA DE TRABAJO

2.1. Introduccidn

Como parte fundamental del proyecto se desarrollé una etapa de intervencion directa en la
organizacion. Dicho trabajo comprendio la realizacion de un estudio de diagnéstico dirigido a
identificar y caracterizar un conjunto de elementos que en la actualidad sustentan la gestion

empresarial.

Posteriormente, sobre la base de los resultados del diagndstico, se generd un conjunto de
documentos y herramientas que constituyen el fundamento esencial del Sistema de Gestion. El
cumplimiento de las actividades sefialadas presupuso la ejecucion de un grupo de tareas que
demandaron la colaboracién activa del personal de la organizacién, y que fueron desarrolladas

en el marco de una programacién metodoldgica.

La metodologia de trabajo se sustentdé en la aplicacion de técnicas y herramientas que
promovieron la participacion activa del personal de la organizacién, permitiendo aprovechar al

mMAaximo sus experiencias y conocimientos.
2.2. Presentacion del proyecto

La intervencion se inicio con la realizacion de reuniones de carécter informativo. Esta
actividad tuvo como objetivo primordial la presentacion de los lineamientos generales del
proyecto y contd con la participacion de los directivos de la empresa. El desarrollo de estas
reuniones comprendid una revision exhaustiva de los objetivos establecidos, aspectos de orden

metodoldgico, actividades proyectadas y resultados esperados.
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Durante las sesiones se puso énfasis sobre el alcance del proyecto, asi como en la
importancia de contar con la plena colaboracion de todos los actores involucrados y la
importancia del rol de la Direccion. Ademas, se remarcé la importancia de poder acceder a

informacion de calidad y de absoluta veracidad.

Las reuniones de presentacion del proyecto fueron replicadas en lo demas niveles
jerarquicos. De igual manera en estos espacios se abordaron los temas antes descritos, cuidando
en todo momento que exista claridad sobre los objetivos y la importancia de contar con la

colaboracidn activa del personal.

En las reuniones descritas, se incluyé un espacio destinado a explorar las expectativas
presentes entre los directivos y el personal de la organizacion, asi como elementos que sugerian
la existencia de prejuicios, o0 cualquier aspecto que requiera tratamiento oportuno. Este ejercicio
permitié identificar y resolver oportunamente  problemas que eventualmente hubieran

constituido interferencias dentro del proceso.
2.3. Establecimiento del cronograma de trabajo

Con el prop6sito de garantizar el cumplimiento de los plazos y la plena participacién del
personal de la empresa, conjuntamente con los gerentes y mando medios de la empresa, se
procedio a definir una programacion de trabajo. Se elaboré un cronograma referencial,
permitiendo a los jefes de area separar, oportunamente, los tiempos requeridos para un adecuado
desarrollo de las actividades contempladas en el proceso de diagnostico y construccion del

Sistema de Gestion.
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La definicion de un plan de trabajo afianzd el compromiso del personal frente al proyecto
y disminuyé de manera importante cualquier eventual impacto negativo que el proceso pudo

haber ocasionado sobre el normal desenvolvimiento de las actividades propias de la empresa.
2.4. Diagndstico de la situacion actual de la organizacion

Como se sefial6 al inicio del capitulo, el desarrollo del proyecto contempl6 la ejecucion
de tareas que aportaron al conocimiento de la situacion actual de SYTSA. El objetivo
primordial de esta fase fue la de recabar informacion clara y suficiente, para asi establecer el
estado de un conjunto de temas y aspectos que constituyen el fundamento de la gestion que

actualmente se desarrolla.

El resultado del diagnostico lo comprendié un conjunto hallazgos que constituyeron
insumos esenciales para el cumplimiento eficaz de las siguientes fases del proyecto y de manera

especial para el disefio y elaboracion del Sistema de Gestion.

Las actividades de diagnostico sirvieron, ademas, para identificar aspectos presentes en
la organizacion sobre los cuales se deberd aplicar un tratamiento especial en la etapa de
implementaciéon del nuevo modelo. Dichos elementos fueron utilizados como insumo para la

definicion de las recomendaciones contenidas en el Capitulo 6.
2.4.1. Participantes en el proceso

Dentro del proceso de diagndstico, la plena participacion del personal perteneciente a todos
los niveles jerarquicos de la organizacion constituyé un factor de vital importancia. En tal
sentido se se incluyé a totalidad de empelados en las actividades de recopilacion de

informacion.
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La amplia participacion del personal permitié integrar las diferentes Opticas presentes en la
organizacion y realizar cruces de informacién, identificando aspectos complejos que

requieren un tratamiento mas detenido.

Se realiz6 un trabajo intensivo con el Gerente General y los gerentes de area, los cuales
constituyeron informantes claves, en razon de sus conocimientos relativos a las metodologias
de administracion aplicadas y demas elementos de relevancia que caracterizan la gestion
desarrollada en la organizacion. La labor de recopilacion de informacion desarrollada con los
niveles jerarquicos superiores fue complementada con un trabajo realizado con el personal de

niveles inferiores.
2.4.2. Técnicas y herramientas de recopilacion de informacion

La recopilacion de informacion en esta fase se la realizd utilizando una combinacion de
técnicas de investigacion. El equipo de intervencion desarrollé su labor a través de la aplicacion

de una encuesta y la realizacion de una serie de entrevistas, reuniones de trabajo y talleres.

Se disefid un grupo herramientas que apoyaron el proceso de levantamiento de
informacion y que facilitaron una efectiva ejecucion de las actividades. Las técnicas
seleccionadas permitieron extraer informacién primaria. En tal sentido se recopilaron los
conocimientos,  opiniones y percepciones presentes en el personal de la organizacion, en

relacion a un conjunto de temas que constituyeron el objeto de estudio.

Mediante la aplicacion de un cuestionario a 72 empleados se logro incorporar en el estudio
las opiniones y percepciones de casi la totalidad del personal de la empresa. Su aplicacion se
apoyo en un boleta (Anexo 2) que incluyé preguntas abiertas y cerradas, cuyo contenido fue

definido considerando los temas o areas de exploracion establecidos.
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En la aplicacion de la encuesta se excluyd al Gerente General y a los gerentes
departamentales, en razén de que se considerd que el levantamiento de informacion con las
posiciones de mayor jerarquia, requeria la utilizacion de técnicas que permitan un estudio mas
profundo y exhaustivo, y asi aprovechar al maximo la experiencia y conocimiento de los

informantes.

Se realizaron entrevistas estructuradas con el Gerente General y los gerentes
departamentales. Las entrevistas fueron individuales y se apoyaron en una serie de preguntas
claves, previamente definidas e incorporadas en una guia, que permitieron realizar una

exploracion cabal del conjunto de temas establecidos.

De manera previa a la aplicacion de las técnicas sefialadas, se llevo a cabo una prueba del
cuestionario o boleta de encuesta y de la guias de entrevista. Dicho ejercicio se realizé con la
finalidad de evaluar aspectos relativos al nivel de entendimiento de los contenidos, el tiempo

que requeria su aplicacion y los resultados obtenidos.

La prueba del cuestionario se realiz6 en una muestra equivalente al 10% de la poblacion
objeto de estudio. En tal sentido se trabajé con un grupo conformado por ocho empleados,
quienes fueron seleccionados a través de un muestreo aleatorio simple, utilizando la aplicacién

informatica Excel.

Se realizd una simulacion de entrevista con la participacion del Gerente de
Mantenimiento. Esta actividad permitio evaluar la efectividad de la guias de entrevista, en
términos de la claridad y pertinencia de las preguntas claves. La seleccion del funcionario que
participo en la prueba del instrumento se realizo utilizando el método descrito en el parrafo

anterior.
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A partir de los resultados de la prueba o testeo de los instrumentos, se realizd su
afinamiento y disefio final. Para asegurar que un mejor entendimiento de los contenidos y del
sentido de las preguntas por parte de los informantes, se efectuaron cambios en la redaccion y se
sustituyeron términos que no eran de dominio de un parte del grupo. Asimismo se eliminaron
preguntas que arrojaron respuestas con contenidos irrelevantes o que se alejaban de los objetivos

del estudio.
2.4.3. Revisién de informacién secundaria

El diagndstico también contempld la revision de la informacion secundaria. Al respecto se
trabajo sobre la base de la documentacion existente en la empresa. En un primer momento, se
identificaron los documentos que son utilizados como soporte de la gestion desarrollada y

posteriormente se realiz6 una revision de sus caracteristicas y contenidos.
2.4.4. Temas de exploracion

El eje del estudio de diagndstico lo constituy6 un conjunto de temas que fueron explorados
a profundidad por el equipo de intervencion, en observancia a los lineamientos metodolégicos
establecidos y apoyados a través de la aplicacion de las técnicas y herramientas de investigacion
descritas. Cabe resaltar que estos estos temas constituyen elementos de gran relevancia dentro
de la gestion empresarial, por consiguiente su tratamiento resultd imperativo para poder

caracterizar la gestion empresarial desarrollada en SYTSA.

» Estructura organica.
» Metodologias de trabajo.
» Politicas y procedimientos.

» Objetivos e indicadores de gestion.
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» Procesos y actividades.

» Funciones y responsabilidades
» Gestion en Recursos Humanos.
» Comunicacion organizacional.

> Gestion documental.

En el desarrollo del diagnostico se coloco énfasis especial en aspectos relativos a las areas
calidad, seguridad fisica y salud ocupacional, en razén de que estos temas representan ejes

criticos en la construccion del Sistema de Gestion.
2.4.5. Tratamiento y validacion de la informacion recopilada

La informacion recopilada a partir de la ejecucién del diagndstico fue sometida a un
proceso de depuracién y sistematizacién, y luego fue validada por el personal que participd

como informante.

El ejercicio de validacion se lo desarroll6 a través de talleres y reuniones de trabajo. El
objetivo de esta actividad fue generar espacios participativos que permitan enriquecer,
complementar, confirmar o corregir los datos recopilados y el conjunto de hallazgos.
Adicionalmente, contribuyeron a que el personal de la empresa se apropie del proceso y esté al

tanto de sus resultados concretos.

En estas reuniones el equipo de intervencion, apoyado en tecnicas visuales, realizo una
presentacion detallada de la informacion extraida. Durante el desarrollo de la presentacion se
efectud el correspondiente registro del conjunto de observaciones y nuevos aportes de los

participantes, las cuales fueron sistematizadas e incorporadas en los productos finales.
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2.4.6. Presentacion de los resultados del diagnostico

Con el objetivo de devolver la informacion extraida, con la participacion de la alta
gerencia y las jefaturas de la empresa, se desarroll6 un taller para la presentacion de los
resultados. Este ejercicio permitid que la Direccidon de la organizacion conozca con absoluta
claridad la situacion actual de la empresa, ademas, se aprovecho dicho espacio para reforzar la
relevancia del proyecto, asi como las ventajas que eventualmente se obtendrén a partir de la

implementacién del Sistema de Gestion.
2.5. Construccion del Sistema de Gestion

La construccion del Sistema de Gestion implico el disefio y elaboracion de un grupo de
herramientas que serviran de soporte a la Direccidn para el desarrollo de una administracion
eficiente. En tal sentido, en esta etapa del proyecto se procedié a generar los siguientes

productos:

Organigrama Estructural.
Flujogramas de Procesos.

Politicas y Objetivos.

Manual de Descripcion de Cargos.

>

>

>

» Indicadores de Gestion.
>

» Procedimientos.

>

Formatos de Registros.

El eje principal para el disefio y elaboracion del Sistema de gestion constituyeron los
lineamientos relativos a la metodologia de enfoque por procesos. Fue incorporada en el proceso

de construccion del Sistema de Gestion la informacion recabada en la fase de diagnostico, y un
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conjunto de elementos contenidos en las fuentes de consulta que comprenden el fundamento

tedrico del proyecto.

Como se describe en las secciones subsiguientes, para la elaboracion de los productos se
aplicaron metodologias y técnicas especificas, que permitieron asegurar que el conjunto de
herramientas de gestion sean altamente funcionales y constituyen un aporte efectivo para el

desarrollo de una gestion integral exitosa.
2.5.1. Estructura organica

No obstante el Sistema de Gestion se sustenta en la metodologia de administracion por
procesos, se disefid una estructura organica que brindara un marco organizativo referencial para
el funcionamiento de la empresa. En la estructura se establecieron los niveles jerarquicos y la

interrelacion entre las diferentes unidades organizacionales.

Para definir de la nueva estructura organica de la empresa se considerd el conjunto de
procesos que se desarrollan en la organizacion, los cuales fueron identificados en la fase de
diagnostico. Se contemplaron, ademas, los procesos relativos a las areas de calidad, salud
ocupacional y seguridad fisica, que fueron establecidos e incorporados como elementos criticos

en el Sistema de Gestidn propuesto.

Se definio un grupo articulado de unidades o departamentos, complementado por un
sistema de cargos compuesto por instancias jerarquicas de diverso orden (gerencias, jefaturas,
posiciones técnicas y de asistencia). La estructura propuesta proporcionara el soporte requerido
por el Sistema, y asegura que la organizacion cuente con el contingente profesional, técnico y

operativo para el cumplimento de los procesos y actividades.
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La estructura organizacional propuesta fue diagramada, en tal sentido generd un
organigrama estructural.  Esta herramienta brindara un aporte fundamental a Direccion de
SYTSA para el desarrollo una gestion efectiva, ya que establece con absoluta claridad los niveles

de jerarquia y la interrelacion entre unidades funcionales
2.5.2. Politicas, objetivos e indicadores de gestion

Con una activa participacion de la plana directiva de la organizacién, se desarrollaron
reuniones de trabajo para la definicién de las politicas que regularan el funcionamiento de la
organizacion, y constituirdn un pilar de soporte para el Sistema de Gestion. En esta actividad el
equipo de intervencién desempefio un rol de facilitacion, promoviendo la generacién de espacios

de discusion y analisis.

Con el propésito de asegurar que el grupo de politicas definidas estén debidamente
sustentadas y que por consiguiente puedan ser plenamente aplicadas en la organizaciéon, como
base metodoldgica de esta actividad, se llevéd adelante el desarrollo de una matriz FODA. Este
ejercicio proporcion6é a los participantes una gama elementos de juicio y discernimiento,
enriqueciendo las distintas dpticas existentes, lo que repercutira positivamente en la validez y

calidad de los resultados.

Se coloco especial cuidado en el establecimiento de las politicas que regularan la gestion
en las areas de calidad, seguridad fisica y salud ocupacional. Considerando que actualmente el
desarrollo de estos temas en la organizacion es incipiente, se considero critico definir
lineamientos claros que faciliten la adecuada implementacion y funcionamiento de las

herramientas de gestion en dichas areas.
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De manera complementaria, se trabajo en la definicion de objetivos generales para cada
area de gestion. Conjuntamente con los indicadores, estas herramientas coadyuvardn en el
cumplimiento de las politicas y proporcionaran evidencia clara sobre el desempefio general del
Sistema y los resultados de la gestion en términos de efectividad, eficiencia, productividad,

calidad, entre otros.
2.5.3. Flujogramas de procesos

Como se sefialé en los parrafos anteriores la fase de diagnostico incluyé la realizacion de
talleres de trabajo dirigidos a identificar y levantar los procesos que actualmente se desarrollan
en la empresa. En esta actividad el equipo de intervencion apoyo su labor de facilitacion en
técnicas que promovieron la participacion, garantizando la calidad y validez de la informacion

extraida.

Como fase preparatoria, el equipo de intervencion realizé una exposicion de las nociones
generales y conceptos basicos relativos a la administracion por procesos, la estandarizaciony la
mecanica para la elaboracion de flujogramas. A través de la ejecucion de esta actividad se logro
suministrar a los participantes insumos esenciales para el desarrollo del trabajo, los cuales

permitieron enfocar y potenciar sus aportes.

El levantamiento inicial de los procesos implico la realizacion de un trabajo a nivel
departamental. Para lo cual se contd con la participacion activa de todos los integrantes del
Departamento, quienes, apoyados en la facilitacion desarrollada por el equipo de intervencion,
identificaron el conjunto de actividades que se ejecutan y su respectiva secuencia, asi como los
insumos de entrada y salida. Paralelamente se realizo la  diagramacion preliminar de los

procesos identificados.
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La mecénica de este ejercicio comprendié la utilizacion de tarjetas de cartulina para la
identificacion de actividades y procesos. Las tarjetas fueron repartidas entre los participantes, a
quienes se les solicito que anoten en las tarjetas, una a la vez, las actividades que ejecutan
directamente, asi como aquellas que son desarrolladas al interior del Departamento por sus
colegas y superiores. A medida que las actividades iban siendo identificadas y registradas en las
tarjetas, estas fueron retiradas por los facilitadores y colocadas en un tablero, en un ejercicio de

agrupacion inicial, segun se recibian las indicaciones de los participantes.

Una vez que finaliz6 la identificacion de actividades, se procedié a abrir un espacio
colectivo de anélisis y discusion con el objetivo de revisar los resultados obtenidos. Este
ejercicio permitié depurar la informacion, eliminar duplicaciones y asignar los términos més
apropiados para la denominacion de cada actividad. Posteriormente se procedié a la agrupacién
definitiva de las actividades directamente vinculadas entre si y a establecer la secuencia de
ejecucion. En este ejercicio el equipo facilitador se encargd de organizar las tarjetas en el tablero

a medida que se recibian las indicaciones de los participantes.

Gradualmente se fueron agrupando las actividades y definiendo el conjunto de procesos
desarrollados al interior de cada departamento. El trabajo colectivo permiti6 realizar en forma
dinamica correcciones y ajustes, hasta lograr absoluto consenso en el resultado final. Una vez
concluido el ejercicio los facilitadores colocaron nimeros en las tarjetas para registrar su orden

dentro de la secuencia de ejecucion.

Finalizado el trabajo realizado a nivel departamental, los flujogramas generados fueron
traspasados a un medio magnetico y  presentados un taller de trabajo, que contd con la
participacion del Gerente General y los gerentes departamentales. En dicho espacio se realizo su

revision y ajuste, para luego proceder a la diagramacion definitiva.
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Como resultado final se generaron un total de 27 flujogramas de formato tabular, donde se
representd el flujo de actividades y el puesto o unidad responsable de la ejecucion. La generacion

de los flujogramas se sustent6 en la simbologia de la norma ISO 9000.

Cabe sefialar que se decidio utilizar el formato tabular para la diagramacion de los
procesos, en razén de que se trata de un esquema de fécil compresion y manejo. Este factor
adquiere relevancia al considerar que el personal de la organizacion tiene un conocimiento
incipiente de la metodologia de procesos, por lo que inicialmente es pertinente el uso de una
herramienta que reina las caracteristicas sefialadas. No obstante, se recomendard que en un
futuro se generen flujogramas de mayor complejidad, que constituyan herramientas de gestion

complementarias.

Como parte fundamental del nuevo esquema de administracion el equipo de intervencion
incorpord procesos y actividades que en la actualidad no se desarrollan en la organizacion, y que
guardan relacion con las areas de calidad, seguridad fisica y salud ocupacional. EI insumo
fundamental de consulta para la realizacion de dicha labor, lo comprendieron las normas
internacionales de estandarizacion 1ISO, BASC y OSHAS. En tal sentido se realizé una revision
de los requerimientos y elementos contenidos en dichos documentos con el objetivo de extraer
los aspectos sustanciales, los cuales que fueron incorporados como base metodologia del Sistema

de Gestion.
2.5.4. Manual de descripcion de cargos

Considerando la importancia de disponer de documentos donde se establezcan de manera
precisa las funciones y responsabilidades de los cargos que conforman la estructura organica de

la empresa, el trabajo desarrollado contempl6 la ejecucion de reuniones de trabajo, con la
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participacion de la Gerencia General y gerentes departamentales, a través de las cuales se

levanto la informacion requerida para actualizar el Manual de Descripcion de Cargos.

Para la elaboracion del Manual se programaron reuniones de caracter individual con los
gerentes de area. En dichos espacios se procedié a realizar una revision del conjunto de

funciones asignadas a cada uno de los cargos que conforman el departamento o unidad funcional.

La actividad se inicio estableciendo la estructura organica, para lo cual, a partir de la
informacion suministradas por cada gerente, se esbozo un organigrama del departamento. Esta

herramienta permitio establecer con claridad los cargos existentes y los niveles jerarquicos.

Se solicito al gerente departamental que realice una revision de las funciones de cada
cargo, diferenciado aquellas de carécter rutinario, las que se realizan de manera periddica y las
eventuales. La informacion levantada fue registrada directamente en el formato disefiado para el
efecto (Anexo 3), lo que facilito la organizacion los datos para asi evitar errores o perdida de

informacion.

En el Manual de Descripcion de Cargos se incorpor6 una seccion donde se establecen los
informes y reportes que deben ser generados desde cada uno de los cargos que conforman la
estructura organica de la empresa. Se registro, ademas, la periodicidad de su elaboracion vy el
usuario del documento. La generacion de los reportes posibilitard que la organizacion disponga
de informacion pertinente, de manera oportuna, permitiendo a las instancias de supervision
realizar un mejor control sobre el funcionamiento de los procesos y el desempefio de los
indicadores de gestion. Adicionalmente dichos documentos constituiran un insumo esencial para

la definicion de medidas correctivas y de mejoramiento.
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La informacién extraida fue depurada, sistematizada y posteriormente se realiz6 la
redaccion preliminar de los contenidos del Manual, como paso previo al proceso de revision.
Para la validacion de los documentos generados se efectuaron reuniones con los informantes
(gerentes departamentales), con quienes se realizd una revision conjunta de los resultados del
proceso de levantamiento de informacion. Esta actividad comprendié la lectura de informacion

registrada y la realizacion de los ajustes y correcciones pertinentes.

El documento de descripcion de cargos se elabord utilizando un formato que facilita su
manejo y 6ptimo aprovechamiento. Cabe sefialar que el proceso de elaboracion fue desarrollado
con suma prolijidad, considerando que la presencia de errores u omisiones podria significar que
actividades criticas no estén debidamente asignadas o que se presenten duplicaciones de
esfuerzos o cruces de responsabilidades, generando impactos negativos en el desenvolvimiento

de los procesos.
2.5.5. Procedimientos

Para brindar apoyo efectivo a la gestion que serd desarrollada en los ejes criticos del
Sistema de Gestidn propuesto, se gener6 un conjunto de procedimientos relativos a la gestion
proyectada para las areas de: Calidad, Seguridad Fisica y Salud Ocupacional. Estas herramientas
contienen una descripcion detallada de la secuencia de acciones que deben ser ejecutadas para el
cumplimiento de ciertos procesos y actividades. Establecen, ademéas, pardmetros o criterios
técnicos y/o de calidad que se deben observar al momento de realizar cada tarea, los cargos

responsables de la ejecucion de las tareas, entre otros elementos.

Considerando que la labor de Recursos Humanos constituye un eje critico en todo proceso
de desarrollo organizacional, y que la optimizacién de la gestion desplegada desde esta area se

traduce en una serie de impactos positivos en toda la organizacion, se definié como
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imperativo generar procedimientos relativos a un grupo de procesos claves. En tal sentido, en
talleres de trabajo, con la participacién activa de los integrantes del departamento de RRHH, se
procedié a elaboracién de instructivos que guiaran los procesos de seleccion e induccién de

personal.

Al igual que el formato utilizado para el manual de descripcion de cargos, la matriz
aplicada para la elaboracion de los instructivos contempla un encabezado que incluye una serie
de casillas que serviran para el registro de los datos de identificacién del documento. Dicha
informacion facilitard una adecuada utilizacion de las herramientas del Sistema de Gestion y

permitird que se realice un control documental eficiente.

Se espera que una adecuada utilizacion del conjunto de instructivos apoye de manera
efectiva la consolidacion de un esquema estandarizado de gestion, garantizando la obtencion de

los resultados esperados y elevados niveles de calidad.
2.6. Presentacion del Sistema de Gestion

Como actividad final el equipo de intervencion realizé la presentacién del Sistema de
Gestion y entrega del conjunto de productos que lo conforman. Se coordinaron reuniones de
trabajo con los empleados responsables de su implementacion, con el objetivo de la realizar una
revision exhaustiva de las herramientas administrativas generadas y asi facilitar la apropiacion

del Sistema.
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CAPITULO 3: RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL

3.1. Introduccion

En el presente capitulo se presentan los hallazgos resultantes del estudio -diagnostico que
se desarrollado en la empresa SYTSA, el cual tuvo como objetivo primordial realizar una
aproximacion al estado actual de un conjunto de aspectos que sustentan la gestién desarrollada.
El trabajo realizado  permitid, ademas, recopilar informacién relevante que constituyd un
insumo fundamental para elaboracion de un conjunto de herramientas administrativas que
fundamentan el Sistema Integral de Gestion propuesto.

La informacion recopilada fue depurada y sistematizada, y se encuentra organizada segun

los temas de exploracién definidos.
3.2. Estructura organica y metodologia de trabajo

La empresa SYTSA desarrolla sus actividades aplicando un esquema de trabajo sustentado
en unidades funcionales o departamentos. Como se observa en el grafico expuesto en la parte
inferior, su estructura organica medular esta conformada por cinco departamentos, ubicados en
un mismo nivel jerarquico, liderados por un gerente, quien reporta directamente a la Gerencia

General de la empresa.
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Figura 1. Organigrama Estructural SYTSA.
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La Gerencia General, ademas de supervisar la gestion realizada por los departamentos,
cumpla un rol articulador. En tal sentido es la instancia responsable de generar espacios e
implementar mecanismos que faciliten la coordinacion de esfuerzos y actividades a nivel
interdepartamental, y asegurar que exista la sinergia requerida para el adecuado desarrollo de las
operaciones.

Los departamentos tienen bajo su responsabilidad el cumplimiento de procesos, funciones
y actividades especificas y apoyan su funcionamiento en un contingente humano conformado
por un grupo importante de profesionales, personal técnico y operativo.

La gestion de planificacion es sumamente débil, las operaciones se desarrollan sin contar
con directrices establecidas en un plan estratégico general, 0 en planes o programas operativos a
nivel departamental. Al respecto se pudo establecer que no se ha establecido politicas,
procedimientos 0 una metodologia que sustente una labor periodica de planificacion vy

coordinacioén de actividades.
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No existen procedimientos o canales efectivos que permitan a los gerentes o jefes
departamentales convocar o solicitar reuniones interdepartamentales sin tener que recurrir a la
intermediacion de la Gerencia General, instancia que constituye la inter faz entre las unidades
funcionales.  Generalmente las reuniones interdepartamentales se producen a partir de una
convocatoria verbal efectuada por el Gerente General. Esta practica imposibilita el tratamiento
oportuno de temas que demandan un accion coordinada entre las diferentes unidades de la
organizacion y constituye evidencia clara de las barreas de comunicacién existentes entre los
departamentos de la empresa.

Otro aspecto de gran relevancia relativa al esquema de trabajo presente en la organizacion,
constituye la predominancia de una cultural netamente verbal. Existe una absoluta ausencia de
documentos o registros que respalden las decisiones, disposiciones o lineas de accion adoptadas,
u otros aspectos de caracter critico dentro de la gestion desarrollada. Un claro ejemplo de esta
realidad constituye la inexistencia de actas que den cuenta de las decisiones adoptadas en las
reuniones gerenciales que eventualmente se realizan. De igual manera no se generan
cronogramas de actividades o programaciones de trabajo que incorporen elementos de gran
relevancia como plazos de cumplimiento, metodologias y responsables. Consecuentemente no se
cuenta con herramientas que permitan realizar un monitoreo y seguimiento a las lineamientos
que se definen en los espacios de andlisis y programacion de actividades.

La falta de planificacion, asi como de mecanismos y espacios formales de comunicacion y
coordinacion ha aportado al establecimiento y consolidacion de una dindmica de trabajo que
adolece de una vision y entendimiento integral de la organizacion. Los gerentes de area centran
todos sus esfuerzos en velar por que las actividades y responsabilidades asignadas a sus

unidades se desarrollen de manera adecuado Yy para ello dedican gran parte de los esfuerzos en
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controlar que el personal a su cargo cumpla diariamente las funciones asignadas. Este enfoque
de administracion pierde de vista la importancia de realizar una gestion integrada, y se
desconozca la nocion fundamental que concibe a una organizacion es un sistema compuesto por

unidades interdependientes.
3.3. Distribucion de funciones y responsabilidades

De acuerdo a la informacion recopilada en las reuniones de trabajo y entrevistas, el
desarrollo normal de las actividades dentro de la organizacion se ve seriamente afectado por la
falta de claridad en la asignacion de ciertas areas de responsabilidad. Estos vacios existentes en
el esquema de distribucion del trabajo, generan fricciones entre el personal y los gerentes
departamentales. Adicionalmente, en cierto nimero de empleados esta presente la percepcion
que existe una distribucion inequitativa de la carga de trabajo, y que algunas funciones o
responsabilidades asignadas deberian estar a cargo de otros departamentos, considerando la
naturaleza o carécter de las mismas.

La situacion descrita en cierto grado es resultado de la falta de un procedimiento efectivo
de induccién del nuevo personal. EIl proceso de induccién desarrollado es débil, no existe un
procedimiento documentado, asi como tampoco estan claramente establecidos los responsables
de su ejecucion. Estos factores coadyuvan a que los empleados mantengan dudas respecto al
alcance de su gestion, situacion que afecta su desempefio y determina que algunas actividades
no se desarrollen con la fluidez requerida.

En relacion a la asignacion de funciones, a partir de la revision de informacion secundaria
existente, se establecio que existe un manual de funciones, elaborado en el afio 2002. Segin lo
manifestado por el jefe de recursos humanos el documento no es utilizado como herramienta de

apoyo en la gestion de RRHH, en razon de que se encuentra desactualizado y por consiguiente
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constituye una herramienta sin validez. En los ultimos afios la estructura organica de la empresa
ha sido modificada de manera importante, sin que se haya desarrollado un trabajo paralelo
dirigido a actualizar el manual de funciones para asegurar que mantenga una absoluta vigencia.

La situacion descrita en el parrafo anterior, fue evidenciada durante el levantamiento de la
funciones del personal. Para esta actividad se utiliz6 como documento de referencia el manual de
funciones existente, y se pudo constatar la presencia de cambios significativos en la estructura
orgéanica, en el sistema de cargos y en el esquema de distribucion de funciones.

La toma de decisiones es otro aspecto que genera dificultades en el desarrollo cotidiano de
las actividades. A partir del estudio realizado se pudo establecer que existe incertidumbre en
relacion a los niveles de autoridad y competencia de las instancias jerarquicas. No se han
definido pardmetros o criterios que permitan establecer que cargos que estdn plenamente
autorizados para adoptar determinadas decisiones o lineas de accion.

La falta de una politica que establezca con claridad los niveles de autoridad para la toma
de decisiones, conlleva a que en la mayoria de ocasiones estas sean postergadas, con el
consiguiente impacto sobre los resultados de la gestion. Los jefes y gerentes mantienen serios
reparos en asumir el liderazgo o la iniciativa por el temor de incurrir en una arrogacion
indebida de competencias. Generalmente, frente a la inaccion de los gerentes y jefes
departamentales en torno a asuntos que deben ser tratados con suma oportunidad, la Gerencia
General termina por  determinar la instancia que debe gestionar determinado aspecto o
situacion. Este esquema utilizado para asignar los niveles de responsabilidad, a pesar de que no

estd formalizado constituye la practica habitual en la organizacion.
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3.4. Comunicacion organizacional

No existe una politica claramente establecida y socializada que regule la comunicacion
organizacional. Tampoco se han generado planes o estrategias que promuevan la implantacion de
mecanismos efectivos que garanticen que los departamentos y &reas que conforman la estructura
orgénica de la empresa dispongan de manera oportuna con la informacién requerida para el
desarrollo de su gestion.

Se pudo establecer que no existe una comunicacion fluida entre las unidades funcionales.
La transmision de informacion presenta limitaciones y el cumplimiento de actividades que
requieren una accion conjunta o plenamente coordinada se torna dificil.

Las barreras de comunicacion interdepartamental repercuten en el conocimiento que el
personal tiene sobre las actividades que se desarrollan en las demés unidades, factor que ha
aportado a que se consolide una visién limitada de la realidad de la organizacion. Una clara
evidencia de esta realidad, es la tendencia presente entre personal de desestimar la importancia

de la labor que se realiza en otros departamentos.
3.5. Politicas y procedimientos

Como resultado del estudio realizado se establece que la organizacion adolece de
politicas que regulen el desarrollo y cumplimiento de las actividades. Segun lo manifestado por
la Gerencia General y las gerencias de area, a pesar de que existe plena conciencia de la
importancia de trabajar sobre la base de lineamientos claros, diversos factores han
imposibilitado el desarrollo de un trabajo tendiente a su definicion e implementacion.

La inexistencia de politicas claras y debidamente documentadas, determina que los
empleados llevan adelante su gestion segun las indicaciones y parametros proporcionados de

manera verbal por los gerentes y jefes de area. Esta situacion se traduce en dilaciones en el
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desarrollo de las operaciones, en tal sentido, el personal ubicado en niveles jerarquicos medios y
bajos, con mucha frecuencia, esta obligado a realizar consultas o solicitar disposiciones a los
mandos superiores para cumplir con las tareas. Esto representa pérdida de tiempo y afectacion
de los resultados de la gestion.

Otro impacto negativo derivado de la inexistencia de directrices de trabajo claras,
constituye el hecho de que un buen nimero de empleados mantiene la percepcion de que los
mandos superiores no siempre aplican los mismos criterios en el desarrollo de su gestion.
Asimismo, manifiestan haber recibido instrucciones contrapuestas, lo cual genera una marcada
incertidumbre.

Tampoco se ha generado procedimientos debidamente documentados que sirvan de apoyo
para el cumplimiento de procesos y actividades. Al respecto se pudo constatar que no existen
manuales o instructivos donde se determine de manera precisa la secuencia a seguir y modo de
ejecutarle las actividades, asi como los criterios que deben ser observadas en el proceso. EI no
contar con estas herramientas de gestion puede significar que la organizacion desarrolla sus
operaciones sin parametros que aseguren la presencia de estandarizacién en el modo y en los
criterios de ejecucion, y que por lo tanto no existe uniformidad en los resultados obtenidos y por
ende en su calidad.

3.6. Objetivos e indicadores de gestion

En la organizacion nunca se han definido objetivos o indicadores de gestion, por lo que no
se cuenta con parametros medibles y cuantificables que permitan monitorear y evaluar el
desempefio de los departamentos o unidades funcionales.

No existen mecanismo formales de reporte y revision periodica de los resultados de la

gestion desarrollada y no se generan informes de actividades. Eventualmente segun la solicitud
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de la Presidencia de la empresa o del Gerente General, los gerentes departamentales realizan un
informe verbal de labor realizada. No obstante, al no existir pardmetros concretos de evaluacion,
y una metodologia o procedimiento para la identificacion y tratamiento de aspectos de la gestion
que presentan dificultades, los resultados de estos espacios de revision carecen de objetividad,
por lo que no constituye una base valida para la definicion de acciones correctivas y la
implantacién de un proceso de mejoramiento continto. Cualquier esfuerzo o iniciativa para el
mejoramiento de la gestién se diluye facilmente, mas aln considerando que la gestion
desarrollada no se apoya en agenda de trabajo donde se establezca plazos y objetivos y
responsables especificos.

La evaluacion de la gestion empresarial se realiza considerando exclusivamente
pardmetros de orden financiero. Se realizan reuniones de caracter mensual dirigidas por el asesor
financiero de la empresa, quien es responsable de procesar la informacion y generar un conjunto
de indicadores. La revision de la situacion financiera de la empresa se la realiza con la
participacion del Presidente y el Gerente General, y eventualmente se solicita la concurrencia de

los gerentes de area, en caso de que se considere necesaria o relevante su participacion.

3.7. Gestion en calidad, seguridad industrial y seguridad fisica

La gestion que la empresa realiza en torno a los ejes criticos del Sistema de Gestion
propuesto es incipiente. Como se sefialo en parrafos anteriores, la ausencia de politicas, objetivos
y planes de accion, claramente definidos y socializados, constituye un serio obstaculo para la
construccién de una cultura organizacional que priorice un eficaz tratamiento de areas de

gestion trascendentales para la organizacion.
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A pesar de que la alta Direccion considera que los temas de Calidad, Seguridad Fisica y
Seguridad Ocupacional son ejes fundamentales para el éxito de la gestion empresarial, estos se
mantienen invisibles para la mayoria del personal. Hasta la actualidad no se ha implementado
un programa de trabajo que persiga concienciar al personal sobre su importancia y que
promueva su incorporacion como valores de la empresa. Esta realidad demanda emprender un
trabajo de largo aliento que gradualmente convierta a estas areas de gestion  en los ejes
criticos de la dinamica de trabajo.

La gestion desarrollada presenta muchas debilidades en lo referente al manejo de las
relaciones comerciales y el monitoreo de la satisfaccion de los clientes. No se han generado
politicas o procedimientos que permitan realizar un tratamiento oportuno de inquietudes o
reclamos presentados por los clientes. No se cuenta con un funcionario debidamente capacitado
que funja como interlocutor con los clientes y que sea responsable de atender o canalizar de
manera efectiva quejas o consultas. Cuando se presenten reclamos, estos son manejados
discrecionalmente por el funcionario que los recibe, sin que existan directrices claras que
determinen el tratamiento que se debe aplicar ante situaciones especificas.

No existen una politica definida en lo referente al monitoreo del grado de satisfaccion
presente en los clientes. No se han establecido canales 0 mecanismos formales de comunicacion
e interaccion que permitan obtener de manera sistematica retroalimentacion. Esto determina que
no se disponga de informacion de primara mano  requerida para identificar aspectos que
requieren cambios 0 mejoramiento.

No se han llevado a cabo acciones enmarcadas en un plan general, no obstante, en los
ultimos afios se han desarrollado algunas acciones o esfuerzos concretos relativos a las areas de

Seguridad Industrial y Seguridad Fisica. Dichos esfuerzos han sido desplegados en gran medida
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para dar cumplimiento a exigencias establecidas en la legislacion ecuatoriana, y por

requerimientos contractuales de empresas que constituyen socios comerciales de gran

importancia para SYTSA.

La falta de referentes esenciales que permitan dirigir y canalizar los esfuerzos del personal,

no ha permitido que las acciones especificas desplegadas reciban el seguimiento requerido, por

lo que su impacto en la gestion empresarial ha sido limitado.

A continuacién se describen las acciones desarrolladas:

Desde el 2007 la empresa dispone de un reglamento de seguridad industrial y salud
ocupacional. En el presente afio este documento fue actualizado por una empresa
consultora especializada, en total observancia a las nuevas exigencias y requerimientos
del Ministerio de Relaciones Laborales. EI Reglamento fue recientemente legalizado y
goza de absoluta vigencia, no obstante, hasta la fecha no se han adoptado acciones
tendientes a la socializar sus contenidos o iniciar el cumplimiento del programa de
capacitacion establecido en el documento.

Se pudo conocer que la empresa mantiene un contrato con una empresa que opera
enmarcada en politicas rigurosas de seguridad industrial y sobre la base de
procedimientos claramente establecidos. En tal sentido, SYTSA ha acogido los
lineamientos establecidos en la Norma de seguridad de su cliente, a partir de lo cual se
han implementado politicas y procedimientos que regulan la seleccién y contratacion del
personal. Asimismo, se aplican procedimientos que regulan las actividades de
mantenimiento correctivo y preventivo de los vehiculos. Cabe sefialar que dichos
procedimientos son aplicados exclusivamente para el personal y los vehiculos asignados

a las operaciones que la empresa desarrolla para el cliente.
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La empresa es auditada una vez por afo por los responsables de seguridad de la empresa
cliente, este proceso tiene la finalidad de realizar una verificacion periddica del
cumplimiento de las politicas y procedimientos en materia de seguridad industrial. Para
atender efectivamente los requerimientos de la Norma del cliente, SYTSA designoé a un
funcionario como responsable de velar por el cumplimiento de los procedimientos y de
que las actividades sean debidamente documentadas. El responsable ha sido plenamente
capacitado para el manejo de la Norma de seguridad industrial del cliente y ha adquirido
cierta experiencia en desarrollo de una gestion de seguridad industrial.

En lo relativo a seguridad fisica, se pudo establecer que por solicitud de un cliente, en el
2010, la empresa realizé un trabajo intensivo para la implementacion de procedimientos
que regulen el acceso de personas y vehiculos a las instalaciones del almacén de
aduanas. En esa linea se implementd un sistema de control apoyado en la utilizacion de
tarjetas de identificacion. No obstante, en la actualidad su aplicacion es sumamente
irregular.

Destacan una serie de adecuaciones fisicas e inversiones de orden tecnoldgico que la
empresa realizo en el almacén de aduanas con el objetivo de fortalecer la seguridad fisica
de las instalaciones. En tal sentido se instalo un sistema de iluminacion en areas criticas,
un sistema de camaras de vigilancia y se incremento la altura del cerramiento perimetral.

Se ejecutaron, ademas, un conjunto de obras civiles complementarias.

Las acciones descritas no han servido como plataforma o punto de partida hacia la

implantacion de un esquema de gestion en seguridad ocupacional y fisica que abarque todas las

areas de la empresa. Constituyen acciones aisladas que buscan cubrir objetivos especificos.
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3.8. Gestion en Recursos Humanos

3.8.1. Seleccidon de personal

La empresa no ha definido politicas o procedimientos estandarizados que regulen la
contratacion de personal, y no se dispone de un manual de funciones que sirva como referente
bésico para el cumplimiento de esta actividad. La falta de herramientas esenciales debilita de
manera importante la gestion realizada, por lo es muy probable que no se estén obteniendo los
resultado deseados.

Segln se pudo establecer a partir del estudio desarrollado, para la seleccion del recurso
humano no se aplican procedimientos o criterios uniformes. Por lo general la seleccion es
responsabilidad del area Recursos humanos y del Gerente General. No obstante, tal como se
describe en los parrafos subsiguientes, en respuesta a situaciones especificas se aplican lineas
de accion distintas.

El reclutamiento, la verificacion de informacion laboral, y la entrevista inicial son
actividades que las realiza el departamento de recursos humanos. La Gerencia General es
responsable de establecer el perfil de los candidatos, de realizar las entrevistas de seguimiento y
de la contratacion final. El proceso no contempla la ejecucion de una fase de evaluacién
psicotécnica, por lo que no se aplican test o pruebas de personalidad, aptitudes o de
conocimientos especificos. Recursos Humanos no elabora informes escritos de las entrevistas
iniciales, los hallazgos y conclusiones son reportados de manera verbal al Gerente General.

En ciertos casos, a partir de una disposicion del Gerente General, el gerente del area que
realiza la requisicion de personal tiene una participacion activa en el proceso de contratacion. En
tal sentido, dicha instancia es la responsable de establecer el perfil del candidato, de realizar las

entrevistas y de adoptar la decision final, y si considera necesario  realiza una evaluacion
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técnica o practica. Cabe sefialar que no se pudo establecer a ciencia cierta lo criterios que
aplica la Gerencia General para disponer que se proceda de acuerdo al procedimiento descrito.

En respuesta a exigencias de orden contractuales, para la seleccion del personal que
formara parte del contingente asignado a un determinado cliente, se aplican las politicas y los
procedimientos establecidos en la Norma de seguridad industrial del contratante. El
procedimiento incluye la realizacion de una serie de entrevistas y la aplicacion de pruebas
psicotécnicas, de conocimientos y evaluaciones practicas. En estos casos el perfil de los
candidatos lo establece el cliente y la decision final es adoptada por la Gerencia General de la
empresa. Para atender plenamente con los requerimientos del cliente, se generan y archivan
registros de todas las actividades desarrollas en el proceso.

3.8.2. Induccion del personal

El proceso de induccién que se desarrolla con el personal contratado es sumamente débil y
no se apoya en un procedimiento debidamente documentado. Su aplicacion es irregular y por lo
general las actividades desarrolladas en el proceso no son uniformes.

Existe un manual de induccién que contiene informacion general de la empresa, no
obstante esta herramienta es utilizada con muy poca frecuencia. La falta de un manual de
funciones también afecta la efectividad del proceso, ya que no se cuenta con informacién clara
y precisa sobre las funciones y responsabilidades de los cargos.

La induccidn al cargo es responsabilidad del jefe inmediato y segun se pudo establecer esta
actividad se realiza con regularidad. La revision de funciones es déebil en razon de que se la
realiza de manera verbal, sin contar con un documento de respaldo que sirve de guia 0

documento de consulta para el nuevo empleado.

80



La presentacion del nuevo empleado a sus comparieros de trabajo y el reconocimiento de
instalaciones es un parte de los procesos que no se cumplen con regularidad. Asimismo la
revision de las normas de seguridad o de las regulaciones generales rara vez forma parte del
proceso.

Los elementos anotados, que caracterizan el proceso de induccion que se desarrolla en la
empresa, conllevan a que el personal contratado inicie sus laborales con vacios de informacion
en relacion a aspectos generales de la empresa, asi como sobre asuntos mas especificos
inherentes al alcance de la gestion encomendada. Es probable que el proceso de adaptacion se
vea afectado y que existe un grado considerable de incertidumbre, aspectos que eventualmente
podrian repercuten en el rendimiento inicial.

3.8.3. Capacitacion y entrenamiento del recurso humano

Como resultado del estudio se pudo establecer que no existe un programa de capacitacion,
y en el presupuesto anual de la empresa no se han asignado recursos para el financiamiento de
actividades de formacion o entrenamiento del personal.

En los ultimos meses algunos empleados han participado en cursos de capacitacion, no
obstante dichas participaciones constituyen eventos aislados ya que no se enmarcan en una
programacion preestablecida, elaborada a partir de un trabajo de deteccién y priorizacion de
necesidades de capacitacion. En tal sentido, sobre la marcha, al detectarse la necesidad de llenar
vacios de conocimiento en los empleados, Yy a partir de una solicitud realizada por el responsable
de éarea, el Gerente General autoriza la asignacion de los fondos requeridos para que los
empleados participen en cursos de capacitacion.

El personal del area de Mantenimiento, eventualmente recibe charlas informativas

impartidas por personal de empresas proveedores de insumos y equipos. Los temas impartidos
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guardan relacion con el manejo seguro de los insumos y productos que comercializan. De
manera similar el personal que estd asignado a las operaciones de una empresa cliente es
capacitado en temas de seguridad industrial, en el marco de un programa que el que cliente
aplica a todos sus contratistas.

3.8.4. Evaluacién del desempefio

No se ha disefiado o implementado un esquema o metodologia para la evaluacion del
desempefio del personal, tampoco existe una politica que respalde cualquier iniciativa que
desarrolle en dicha linea. Esta situacion determina la presencia de cierto grado de incertidumbre
entre los empleados sobre el grado de adecuacion de su rendimiento laboral a las expectativas
presentes en los mandos superiores.

La situacion de incertidumbre se magnifica considerando que no se han definido
objetivos, indicadores o estdndares de desempefio, u otras herramientas que generalmente son
utilizadas para evaluar con objetividad la efectividad de la gestion desarrollada.

La falta de mecanismos de evaluacion determina, ademas, que no existan espacios
formales que permitan a los jefes brindar retroalimentacion oportuna sobre las caracteristicas del
desempefio del personal a su cargo. Por lo que el personal no dispone de informacion que le

permita trabajar sobre aspecto que requieren mejoramiento.
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CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION

En este capitulo se presenta el conjunto de documentos y herramientas administrativas que
conforman el Sistema de Gestidn, elaborado para la empresa SERVICIOS Y TRANSPORTES

ASOCIADOS CIA. LTDA - SYTSA.

Los documentos fueron generados utilizando un formato que permitira a la empresa
realizar su control y mantenimiento. Asimismo, a cada documento se le asigné un cddigo que
facilitara su identificacion. Para la implementacion del Sistema, dicha codificacién podréa ser

revisada y eventualmente modificada con el propoésito de optimizar la gestion documental.

4.1. Lista Maestra de los documentos del Sistema de Gestion.

SYTSA DOCUMENTO Cddigo: DSYT-01
-I—Sre&:r\]/;;?rstgs LISTA MAESTRA DE Pagina 83 de ©
Asociados DOCUMENTOS Fecha de elaboracion:
SISTEMA No. de Revision:
DE GESTION
DOCUMENTOS.
Cadigo Descripcion
DSYT-001 Lista Maestra de los documentos del Sistema de Gestidn.
DSYT-002 Organigrama estructural.
DSYT-003 Politica y Objetivos de Calidad.
DSYT-004 Politica y Objetivos de Seguridad Fisica.
DSYT-005 Normas Basicas de Seguridad de Fisica.
DSYT-006 Politica y Objetivos de Seguridad y Salud Ocupacional.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA DOCUMENTO Cdodigo: DSYT-01
Servieosy, Pégina 2 e 5
Asociados LIS[;F(')A‘CI\L/IJ':‘AEESJ.FC?SDE Fecha de elaboracion:
SISTEMA No. de Revision:
DE GESTION
DSYT-007 Politica Comercial.
DSYT-008 Manual de Descripcion de Cargos.
DSYT-009 Indicadores de Gestién - Seguridad Industrial
DSYT-010 Indicadores de Gestion - Calidad
DSYT-011 Indicadores de Gestion - Recursos Humanos
DSYT-012 Indicadores de Gestién - Operaciones y Servicios
DSYT-013 Indicadores de Gestion - Finanzas
DSYT-014 Plan de Emergencia.
DSYT-014 Plan de Evacuacion.

FLUJOGRAMAS DE PROCESOS.

Cadigo Descripcion
FSYT-001 Mantenimiento Fuera del Taller.
FSYT-002 Mantenimiento Especializado.
FSYT-003 Mantenimiento Correctivo en Taller SYTSA
FSYT-004 Mantenimiento Preventivo
FSYT-005 Construccion y reconstruccion por terceros.
FSYT-006 Construccion y Reconstruccion.
FSYT-007 Administracion de inventarios ingresos.
FSYT-008 Salidas de bodega de Mantenimiento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

84



SYTSA DOCUMENTO Cdodigo: DSYT-01
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Asociados LIS[;F(')A‘C'\L/IJ?AEESJ.FC?SDE Fecha de elaboracion:
SISTEMA No. de Revision:
DE GESTION
FSYT-009 Facturacion de mantenimiento de terceros.
FSYT-010 Prestacién de servicios equipos propios.
FSYT-011 Prestacion de servicios con equipos de terceros.
FSYT-012 Carta de Porte y Manifiesto Internacional
FSYT-013 | Abastecimientos -transferencias.
FSYT-014 Inspeccion de maquinaria y equipos
FSYT-015 | Abastecimiento de combustible.
FSYT-016 Presupuesto.
FSYT-017 Compras con envio de cheque en blanco.
FSYT-018 Reposicion y asignacion de Cajas Rotativas (montos menores a 500USD).
FSYT-019 | Compras de contado, monto superior a 500 USD por compra.
FSYT-020 Compras a crédito.
FSYT-021 Aprobacion de proveedores en compras anuales mayores de USD 10 000.
FSYT-022 Proceso actual para salida de mercaderias.
FSYT-023 Proceso actual para entrada de mercaderias.
FSYT-024 Pago de impuestos al SRI.
FSYT-025 | Contabilidad.
FSYT-026 Cobranzas facturas a crédito.
FSYT-027 Cobranzas en efectivo.
FSYT-028 Seleccién y contratacién de personal.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA DOCUMENTO Cdodigo: DSYT-01
Servicosy, Pégina 4 de &
Asociados LISJSC“SQEESJ.lf?SDE Fecha de elaboracion:
SISTEMA DE GESTION No. de Revision:
PROCEDIMIENTOS.

Codigo Descripcion
PSYT-001 Control del ingreso y salida de empleados.
PSYT-002 Control del ingreso y salida de estibadores.
PSYT-003 Control del ingreso y salida de visitantes.
PSYT-004 Control del ingreso y salida de vehiculos de carga.
PSYT-005 Control del ingreso y salida de vehiculos particulares.
PSYT-006 Entrega de carnés de identificacion.
PSYT-007 Calificacion de clientes y proveedores.
PSYT-008 | Selecciony contratacion de personal.
PSYT-009 Induccidn del personal.
PSYT-010 Capacitacion.
PSYT-011 | Simulacro.
PSYT-012 Dotacidn de EPP.
PSYT-013 Investigacion de accidentes laborales.
PSYT-014 Identificacidn, evaluacion y control de riesgos laborales.
PSYT-015 Inspecciones en Seguridad Industrial.
PSYT-016 Monitoreo de requisitos legales aplicables a la gestion en Seguridad Industrial.
PSYT-017 | Consulta y Comunicacion - Sistema de Gestion Integral.
PSYT-018 Revision de la Direccion - Sistema de Gestion Integral.
PSYT-019 | Auditoria Interna - Sistema de Gestion Integral.
PSYT-020 | Control de documentos - Sistema de Gestion Integral.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Servicosy, Pégina 5 e &
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SISTEMA No. de Revision:
DE GESTION
REGISTROS.
Codigo Descripcion
RSYT-001 Registro ingreso y salida de empleados.
RSYT-002 Registro ingreso y salida de estibadores.
RSYT-003 Registro ingreso y salida de visitantes.
RSYT-005 Registro ingreso y salida de vehiculos de carga.
RSYT-004 Inspeccion aleatoria de vehiculos de carga.
RSYT-006 Inspeccion aleatoria de vehiculos particulares.
RSYT-007 Registro entrega de carnés de identificacion.
RSYT-008 Registro de devolucion de carnés de identificacion.
RSYT-009 Registro de informacion clientes y proveedores.
RSYT-010 Registro verificacion de informacidn clientes y proveedores.
RSYT-011 Registro entrega EPP.
RSYT-012 Registro inspeccion EPP.
RSYT-013 Registro reporte de accidentes laborales.
RSYT-014 Registro informe de accidentes laborales.
RSYT-015 Registro inspecciones de seguridad industrial.
RSYT-016 Registro informe de auditoria.
RSYT-017 Registro de solicitud de cambios.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.2. Politicas y Objetivos

SYTSA DOCUMENTO Cdédigo: DSYT-003
Servicios y Pagina 88 de 1
Transportes POLITICA Y OBJETIVOS DE ——
Asociados CALIDAD Fecha de elaboracién:
GESTION DE No. de Revision:
CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD.

SERVICIOS Y TRANSPORTES ASOCIADOS CIA. LTDA. - “SYTSA” atiende plenamente
los requerimientos de sus clientes en la prestacion de los servicios de transporte terrestre de
carga Yy almacenamiento de mercancias. Desarrolla la gestion empresarial sobre la base de
principios de calidad y busca de forma permanente el mejoramiento de los procesos y la

satisfaccion del cliente.

OBJETIVOS DE CALIDAD.

» Cumplir en un 100% la programacién operativa establecida, y asi asegurar que la

prestacion de los servicios se realice dentro de los términos acordados con el cliente.

» Alcanzar el 100% de fiabilidad en la operacion y funcionamiento de vehiculos y equipos,
garantizado el cumplimiento de los tiempos de entrega y la conservacién éptima de las

mercancias transportadas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA DOCUMENTO Codigo: DSYT-007

Servicios y i Pégina 89 de 1
Transportes | POLITICA COMERCIAL Fecha de elab ——
Asociados echa de elaboracion:
GESTION No. de Revision:
COMERCIAL

POLITICA COMERCIAL

LINEAMIENTOS GENERALES.

Suscribir convenios o contratos que sustenten las relaciones comerciales de la empresa.
Revisar o dar terminacion a la relacion comercial si el cliente incumple uno o mas de los

términos establecidos en los convenios o contratos.

ACEPTACION DE NUEVOS CLIENTES.

Requerimientos para el inicio de relaciones comerciales con clientes:

Solicitar referencias al cliente en potencia y realizar el respectivo seguimiento y
verificacion.

Establecer si la empresa requiera un nuevo cliente y si dispone de los recursos para
prestar el servicio solicitado.

Lograr acuerdos en relacion a precios y términos de pago.

Dar prioridad a clientes en potencia que presenten alguna caracteristica que le convierta

en buen socio comercial a largo plazo.

SATISFACCION DEL CLIENTE.

Mantener, en todo momento, una relacion cordial y respetuosa con el cliente.

Tener siempre presente los requerimientos, necesidades y preferencias del cliente.

Frente a cualquier reclamo o queja, solucionar el problema de manera oportuna,
asegurando la conformidad del cliente.

Realizar un seguimiento periddico de la satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA
Servicios y
Transportes
Asociados

DOCUMENTO

Codigo: DSYT-004

SEGURIDAD
FISICA

POLITICA Y OBJETIVOS DE
SEGURIDAD FiSICA

Pégina 90 de 1

Fecha de elaboracion:

No. de Revision:

POLITICA DE SEGURIDAD FISICA

“SERVICIOS Y TRANSPORTES ASOCIADOS CIA. LTDA.-SYTSA”, realiza servicios

logisticos y aduaneros a nivel local, nacional e internacional con proveedores confiables y un

equipo de trabajo altamente comprometido que aplican estrictas normas de seguridad en sus

operaciones; con el fin de evitar contaminacion con sustancias prohibidas, actividades ilicitas,

contrabando y practicas de terrorismo, garantizando de esta manera la total satisfaccion del

cliente.

OBJETIVOS DE SEGURIDAD FISICA.

> Registrar el 0% de contaminacion en la carga enviada en el transcurso del afio.

» Desarrollar el talento humano de al menos 20 horas de capacitacion al afio.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Servicios y Pagina 91 de 1

Transportes POLITICAY OBJETIVOS

Asociados DE SEGURIDAD Y SALUD

OCUPACIONAL —
SEGURIDAD Y SALUD No. de Revision:

OCUPACIONAL

Fecha de elaboracién:

POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

“SERVICIOS Y TRANSPORTES ASOCIADOS CIA. LTDA - SYTSA”., es consciente que
debe garantizar la seguridad y salud de todos los trabajadores, asi como liderar y lograr el trabajo
constante de su personal para mejorar continuamente la calidad de los servicios a fin de alcanzar

la excelencia.

La Gerencia General de SYTSA CIA. LTDA., acepta cumplir con esta Politica mediante la
dotacion de recursos materiales y econémicos ademas del personal competente que permitan

desarrollarla y planificar la gestion preventiva adecuada a la normativa legal y técnica.
OBJETIVOS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

> Registrar cero accidentes y enfermedades laborales.

» Brindar al menos veinte horas de capacitacion al personal en temas de seguridad y salud

ocupacional.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.3. Indicadores de Gestién

SYTSA DOCUMENTO Caddigo: DSYT-009
Servicios y Péginalde5
Transportes INDICADORES DE Fecha elaboracion:
Asociados UTILIZACION Y )
OPERACIONES Y RENDIMIENTO DE FLOTA |Revision:
SERVICIOS
VARIABLE INDICADOR UNIDAD
No. de vehiculos
Utilizacion de flota utilizados %
No. de vehiculos
disponibles
Rendimiento de la flota Nivel de produccién real %
Nivel de produccién
esperado
No. de horas en
Rendimiento por vehiculo operacion %
No. de horas con
disponibilidad
Utilizacién de capacidad Cantidad cargada %
Capacidad de carga del
de vehiculo vehiculo
Utilizacién capacidad Capacidad utilizada %
de flota Capacidad disponible
No. de horas en
Rendimiento por vehiculo operacion %
No. de horas con
disponibilidad
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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@B SYTSA DOCUMENTO Codigo: DSYT-009
\G==7  Servicios y Pagina 2 de 5
Transportes | INDICADORES DE GESTION Fecha elaboracion:
Asociados RECURSOS HUMANOS ]
RECURSOS Revision:
HUMANOS
VARIABLE INDICADOR UNIDAD
No. De talleres
Cumplimiento del Plan ejecutados %
No. De talleres
de Capacitacién programados
No. Empleados
Cumplimiento de Plan Induccidn contratados %
No. De empleados
con induccion
No. de dias de
Ausentismo laboral ausencia %
No. de dias
disponible
No. horas
Horas de capacitacién por capacitacion Hora
No. total de
Trabajador trabajadores
Gasto en capacitacion por Gasto total uUsD
No. total de
Trabajador trabajadores
No. de ingresos +
Rotacién de personal No. de salidas %
2
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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:\&’lf"”‘*\s;rg‘, SYTSA DOCUMENTO Caddigo: DSYT-009
= Serviciosy Pagina 3 de 5
~ Transportes | INDICADORES DE GESTION Fecha elaboracion:
Asociados EN SEGURIDAD ]
SEGURIDAD Y INDUSTRIAL Revision:
SALUD
OCUPACIONAL
VARIABLE INDICADOR UNIDAD
No. trabajadores en
Accidentes laborales accidentes %
No. total de trabajadores
Horas perdidas por
accidentes No. de horas perdidas %
No. de horas disponibles
Ausentismo por accidentes No. de dias de ausencia %
No. de dias disponible
Accidentabilidad por No. dias perdidos x
trabador trabajador %
No. de trabajadores

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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SYTSA DOCUMENTO Cédigo: DSYT-009
Servicios y Pagina4 de5
Transportes | INDICADORES DE CALIDAD Fecha elab ——
Asociados | EN LAS OPERACIONES DE |¢cha elaboracion.
CALIDAD TRANSPORTE Revision:
VARIABLE INDICADOR UNIDAD

Calidad en las operaciones

de transporte

No. operaciones
con retrasos

No. total de
operaciones

%

Calidad en las operaciones

de transporte

No. operaciones sin
problemas

No. total de
operaciones

%

Calidad en las operaciones

de transporte

Volumen de
mercancias dafiadas

Volumen total de
mercancias

%

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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SYTSA DOCUMENTO Caddigo: DSYT-009
= Servicios'y Pagina5de5
Transportes INDICADORES GESTION Fecha elaboracion:
Asociados | RENDIMIENTO FINANCIERO ]
FINANZAS Revision:
VARIABLE INDICADOR UNIDAD
Costo de la operacion de
Costo de operaciones transporte %
de transporte Valor de venta
Costos logisticos Costos logisticos totales %
Total ventas
Costos logisticos vs. Costos logisticos totales %
utilidad bruta Utilidad bruta
Costo operativo por Costo de la operacion de
conductor transporte %
No. de conductores

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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4.4 Flujo gramas de procesos.

Como elemento medular del Sistema de Gestion se procedi6 a la elaboracion de 27 Diagramas de
flujo. Para efectos de presentacion incluimos como ejemplos los siguientes flujo gramas:
Prestacion de Servicios con Equipos de Terceros y Salida de Mercancias del Almacén Temporal.
Los demas se encuentran contenidos en el Anexo 5.

F SYT 011
Pag.. 1de 1

Prestacion de Servicios con Equipo de Terceros I[

Mantenimiento y Abastecimientos I Fecha de Elaboracién:

COORDINADOR DE CARTERA Y AUXILIAR CONTABLE
SOPORTE

(lmao )
v
eceptar Ia requisicion formal |
servicio por parte del
iente. 1t ]

ES CLENTE 5
NUEVOO
No?

|
[Convenir el precio o otros elementd |
Fomerciales con ciente y
Elaborar contrato o ‘ ‘
ponvenio.

PEERTTR SXTia, Difgenciarel llenadode la |
jderiificar el provesdorde | Dllacier s enwdes
servicios que realizara el } il

BASCY CREDITICIA

| 7 gy
Confirmar y planificar la
prestacién des servicio.
Elaborar la orden de

Entregar los insumos | T
necesarios para realizar la
‘operacion,

rottas of Sorvick o500
planificado.

contabilizar

documentaciér 3 e
prestacién del servicio. 1
|/ ligenciar el cobro a cliente y el pagoa |
oveedores. !
e

|
|
" |
S = = = v L J
Eaborado por: |-Revisado por: |Aprobado por: |
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-~ F SYT 022
Proceso. Salida de Mercaderias AT
Pag 1de 1
Rev. 00 Almacen Temporal Fecha de elaboracion:
Lot OPERADOR ZONAL OPERADOR DE EGRESOY  OPERADOR DE CARGA OPERADOR DE SALIDAS CATERO
Verificar en inea
o pago do los.
o
st
Pesar el vehiculo e Dar la autorizacion de
ingresar el vehiculo al
parqueode espera < liebara la mercaderia.
Asignar un numero de
turno
|
gar la mercad |
|
| noved; |
| | resar la salidad en
| el sistema electronico
‘* - mde la aduana SICE
|
| s
Imprimir la salida
SICE
= Gt segara|
TR | T fimineto de
[ Pesar el vehiculo Elaborar las facturas o
‘cargado y diligenciar el Ppor servicio, dependiendo de
| respectivoticket |g————— || Elaborar la hop de almacenje, las politicas de
[ | | salidade 3 casrtera

‘mercaderia e incluir
‘aobservaciones

Diligenciarla salida |
con el personal oficial

Faborado por:

Feviudo por:

[Aprobado por:
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4.5 Organigrama estructural

0

SYTSA N
i Servicios y Transportes
Asociados

SYTSA

GERENCIA

GENERAL

Organigrama Cadigo: DSYT — 002
) Pagina 1 de 1
Organigrama Fecha de elaboracion:
Estructural

No. de revision :

-

I Comité Gerencial
\ Gerente General

L

e Jefe Comercial

m——

Jefe
ciero

Coordinador Operadores,
Logistico conductores y
Seccional maquinistas

Contador
Tesorero s
Cartera — Auxiliar

.

E3

Mensajer

Auxiliar 1

Jefe de
Bodegay
Seguridad

Auxiliar 2 _I_

Estibadores y

operadores

Coordinador Operarios
— de Neumdticos

Coordinador
de Compras

Coordinador
Seccional

Bodeguero

R de Calidad y

Seguridad

Jefe Jefe de Siste %
inistrativo estion

|

Elaborado por: |

Revisado por: |

Aprobado por: |
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4.6. Procedimientos

El proceso de construccion del Sistema de Gestion contempld la elaboracion de 20
procedimientos, segin se detallan en la Lista Maestra de Documentos, Seccion 4.1. Estos
documentos constituyen herramientas de apoyo para el cabal cumplimiento de un conjunto de
actividades y procesos en las éareas de Recursos Humanos, Salud Ocupacional y Seguridad
Fisica. Para efectos de presentacion, incluimos como ejemplos los siguientes procedimientos:
Seleccién de Personal, Induccion de Personal, Capacitacion e Investigacion de Accidentes

Laborales. Los demas procedimientos estan contenidos en el Anexo No.6.

N [SYTSA PROCEDIMIENTO Caédigo: PSYT-009
=7 Servicios y Pégina 1 de 2
Transportes INDUCCION DE PERSONAL Fecha elaboracion:
Asociados .
RECURSOS Revision:
HUMANOS
1. Politica.

1.1.Los nuevos empleados deberan cumplir todas las actividades contempladas en el proceso
induccion a la empresa.

1.2.Las actividades de induccion deberan realizarse dentro de los primeros 10 dias a partir de la
incorporacion del nuevo empleado.

2. Objeto.

2.1.Describir las actividades que deben ser ejecutadas dentro del proceso de induccion del
personal.

3. Alcance.

3.1.El procedimiento deberad ser aplicado para la induccion de los nuevos empleados de la
empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA PROCEDIMIENTO Caodigo: PSYT-009
Servicios y Pagina 2 de 2
Transportes | INDUCCION DE PERSONAL Fecha elaboracion:
Asociados )
RECURSOS Revision:
HUMANOS

4. Actividades.

4.1. Se realiza la presentacion del empleado contratado al personal de la empresa. Para la
presentacion se deberd sefialar el cargo que ocupard el nuevo empleado, asi como
referencias sobre su formacion profesional y experiencia.

4.2.De manera seguida se efectta un reconocimiento de las instalaciones de la empresa. En esta
actividad se debe informar al nuevo empleado sobre el esquema de zonificacion de la
empresa, las areas autorizadas para su acceso y las normas de seguridad que debe ser
observadas durante la permanencia en cada area.

4.3.Sobre la base de la informacion contenida en el Manual de Descripcion de Cargos (Cddigo
DSYT- 008), se realiza un revision de las funciones y responsabilidades del cargo. Una vez
concluida la revision, se le entrega una copia del documento al nuevo empleado para que
disponga de una fuente permanente de consulta.

4.4.Se realiza una presentacion de la misién, vision, politicas generales y organigrama estructural
de la empresa, asi como de las obligaciones y derechos de los empleados. Finalizada la
presentacion se entrega al nuevo empleado el Manual de Induccion y el Reglamento de
Trabajo para que realice una revision detenida de dichos documentos.

4.5.A continuacion se realiza una presentacion del Sistema de Gestion. Se deberan revisar las
politicas, objetivos, normas y procedimientos relativos a las areas de Calidad, Salud
Ocupacional y Seguridad Fisca.

4.6.Se realiza la entrega de insumos y equipos de oficina y de comunicacién., y se elabora la
respectiva el acta de entrega — recepcion.

4.7.Se realiza la entrega de uniformes y equipos de seguridad, y se elabora la respectiva el acta
de entrega — recepcion.

4.8.Finalizadas las actividades, se procede a llenar el Registro de Cumplimiento de la Induccién
(Codigo RSYT-017) y se solicita la firma del empleado.

4.9.El Registro debera ser colocada en la carpeta del empleado.

5. Responsabilidades.

5.1. Las actividades 4.1.,4.2.,4.6.,4.7.,4.8. y 4.9. son responsabilidad del Analista de
Recursos Humanos.

5.2. La actividad 4.3. es responsabilidad del jefe inmediato.

5.3. La actividad 4.4. es responsabilidad del Gerente de Recursos Humanos.

5.4. La actividad 4.5. es responsabilidad del Administrador Sistema de Gestion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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W SYTSA PROCEDIMIENTO Cadigo: PSYT-008

7 SYTSA' - 20t
== Servicios y Pagina 1 de 3

~ | Transportes SELECCION Y

Fecha de elaboracién:

Asociados CONTRATACION DE
RECURSOS PERSONAL No. de revision :
HUMANOS

1. Politica.

1.1 Los contratos de trabajo deben ser legalizados en un plazo no mayor a 10 dias  laborables.
1.2 Para incluir a un candidato en un proceso de seleccién, este debe haber presentado la
documentacion requerida por la empresa.

2. Objeto.

2.1 Describir las actividades que deben ser desarrolladas para la seleccion y contratacion de
personal.

3. Alcance.

3.1 El presente procedimiento se debera aplicar para la seleccion y contratacion del personal
de la empresa.

4. Definiciones y abreviaturas:

4.1. IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
4.2. Aviso de Entrada: Accion de comunicar al IESS el ingreso de un empleado.

5. Actividades.

5.1 Detectada la necesidad de realizar una contratacién, el gerente del area entrega el Registro de
Requisicion de Personal (Codigo RSYT-018) a Recursos Humanos.

5.2 En Recursos Humanos se recepta el Registro y constata que contenga la informacion
requerida. Realizada la verificacion se remite el documento al Gerencia General para que
firme el Registro, autorizando la ejecucidn del proceso de contratacion.

5.3 Una vez autorizado la requisicion, sobre a base de lo que estable el Manual de Descripcion
de Cargos (Codigo DSYT-008) en su seccidén No. 5, relativa al perfil profesional, se realiza
el reclutamiento de los candidatos, a través de la publicacion de anuncios de prensa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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A SYTSA PROCEDIMIENTO Cadigo: PSYT-008
=7 Serviciosy Pagina 2 de 3
~ | Transportes SELECCION Y Focha de elaboracion:
Asociados CONTRATACION DE echa de efaboracion.
RECURSOS PERSONAL No. de revision :
HUMANOS

5.4 Receptadas las carpetas se realiza su revision, seleccionando los candidatos cuyo perfil
profesional se aproximen en mayor grado al establecido en el Manual de Descripcion de
Cargos. Para realizar la seleccion de carpetas se debe considerar aspectos referentes a la
formacion académica, experiencia y conocimientos especificos

5.5 Se solicita a los candidatos preseleccionados la entrega de la documentacion requerida por la
empresa, segun se detalla de manera subsiguiente. La documentacion receptada debe ser
revisada, confirmando que este completa y que todos los documentos sean legibles.

e Cédula de identidad

Papeleta de votacion

Certificaciones laborales (tres ultimos trabajos)

Certificado de honorabilidad (minimo tres)

Copias certificadas de titulos académicos

Certificados de cursos y capacitaciones

e Record Policial actualizado

5.6 A los candidatos que hayan presentado la documentacién, se les proporciona el formulario
de solicitud de empleo para que sea completado. Al momento de retirar el formulario se debe
constatar que haya sido llenado correctamente.

5.7 Se realiza la verificacion de las referencias laborales de los candidatos. Para esta actividad se
deberé considerar los tres dltimos empleos.

5.8 Una vez verificadas las referencias se convoca a los candidatos a una entrevista. Durante la
entrevista se debe verificar y ampliar la informacion contendia en el curriculum vitae y en la
solicitud de empleo.

5.9 .Finalizada la entrevista se elabora el respectivo informe. EI documento debera incluir los
hallazgos y conclusiones sobre cada una de las areas exploradas.

5.10 Sobre la base de los resultados de la entrevista se selecciona laterna finalista.

5.11 Seremite el informe de entrevista de los candidatos finalistas al funcionario que realiz
la requisicion.

5.12 Se coordina con el funcionario interesado la ejecucion de reuniones con los candidatos
finalistas.

5.13 Una vez seleccionado el candidato, se elabora el contrato laboral y se firman tres
ejemplares.

5.14 Una vez suscrito el contrato, se elabora el aviso de entrada al IESS segun procedimiento
establecido.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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~ | Transportes SELECCION Y Focha de elaboracion:
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5.16.Se envia el contrato de trabajo al Ministerio de Relaciones Laborales para su
legalizacion, adjuntando tres copias del contrato y la copia de la cédula de identidad
del trabajador y del Representante Legal de la empresa.

5.17.Se entrega una copia del contrato al trabajador y otra copia se coloca en la carpeta del
empleado, conjuntamente con los deméas de documentos recopilados.

Responsabilidades:

6.16. Las actividades 5.1 es responsabilidad de los gerentes de area.

6.17. Las actividades 5.2.,5.3.,5.4.,5.5,,5.6.,5.7.,5.10., 5.11,,5.12,, 5.13., 5.14., 5.15. 5.16.
y 5.17. son responsabilidad del Analista de Recursos Humanos.

6.18.Las actividades 5.8. y 5.9. son responsabilidad del Gerente de Recursos Humanos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA PROCEDIMIENTO Codigo: PSYT-010

Servicios y Pégina 1 de 2
Transportes CAPACITACION Fecha de elab ——
Asociados echa de elaboracion:
RECURSOS No. de revision :
HUMANOS
1 Politica

1.1 La empresa garantizard los recursos requeridos para mantener y desarrollar un personal
competente, actualizado en conocimientos y habilidades para el mejor desempefio u
optimizacion de las funciones encomendadas.

1.2 Es obligatoria la participacion de empleados en los eventos de capacitacion que se
programen, a fin de que todos queden incorporados en la Cultura de seguridad y salud en el
trabajo que se implante en la Empresa.

1.3 Cuando el trabajador no acuda a la capacitacion programada por causas imputables a él, o
bien lo abandone durante el desarrollo de la misma sin causa justificada, sera apercibido con
amonestacion de acuerdo a lo que se determine en el Codigo de Trabajo, el Reglamento
Interno y Reglamento de Seguridad Industrial.

2 Objeto

2.1 Describir las actividades que deberan ser desarrolladas para la elaboracion y ejecucion
del Programa Anual de Capacitacion.

3 Alcance

3.1 Este procedimiento es aplicable para la identificacion, programacion y ejecucion de las
actividades de capacitacion de la empresa.

4 Actividades

4.1 En el transcurso del primer mes de cada afio, se debera realizar un diagnostico de las
necesidades y demandas en materia de capacitacion y desarrollo del personal.

4.2 La informacion recopilada debe ser depurada y sistematizada, e ingresada a la herramienta
informatica utilizada para la administracién del Programa de Capacitacion.

4.3 Se realiza una revision inicial de las demandas de capacitacion de cada area o departamento
y se elabora una matriz o programa preliminar.

4.4 Sobre la base de una revision de las politicas, objetivos de la empresa y considerando la
asignacion presupuestaria definida para el area de capacitacion y desarrollo del personal se
realiza un ejercicio de priorizacion de los temas identificados en el diagnostico.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.5 Una vez realizada la priorizacion se procede a la elaboracion de la version definitiva del
Programa Anual de Capacitacion. Este documento debera contemplar la siguiente
informacion:

e Nombre o tema del evento.

Modalidad.

Obijetivos.

Participantes.

Duracion.

Costo aproximado.

Tipo de instructor.

Fecha de realizacion.

4.6 Una vez finalizada la elaboracion del Programa Anual de Capacitacion, este deberd ser
enviado a la Gerencia General para su aprobacion.

4.7 Obtenida la aprobacion, se deberd desplegar las acciones necesarias para difundir el
Programa entre los gerentes de area.

4.8 En la ejecucién de los cursos de capacitacion se deberd elaborar un registro de asistencia,
documento que sera archivada en Recursos Humanos.

4.9 Recursos Humanos con el personal que ha recibido la capacitacion externa debera evaluar al
Instructor y Centro de Capacitacion

4.10 La informacién de los resultados de la evaluacién de la capacitacion debera ser utilizada
como retroalimentacion para la integracion del plan anual de capacitacion para el afio
siguiente

5 Responsabilidad.

5.1 Las actividades 4.1., 4.2., 4.6., 4.7., 4.8., 4.9 y 4.10. son responsabilidad del Analista de
Recursos Humanos.

5.2 Las actividades 4.3., 4.4. y 4.5 son responsabilidad del Gerente de Recursos Humanos y los
gerentes de area.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA PROCEDIMIENTO Codigo: PSYT-012
Servicios y Paginalde 3
Transportes INVESTIGACION DE
Asociados ACCIDENTES LABORALES

SEGURIDAD Y SALUD No. de revision :
OCUPACIONAL

Fecha de elaboracién:

1. Politica.

1.1 La empresa aportard con la documentacion necesaria en la investigacion de accidentes

laborales suscitados.
1.2 Es obligatorio realizar el registro, analisis y propuesta de acciones correctivas para todos los
accidentes laborales, indistintamente de la gravedad de los mismos.

2. Objetivo

2.1 Establecer la metodologia a seguir para la gestion y control todos los accidentes e
incidentes laborales.

3. Alcance

3.1 Este Procedimiento es aplicable a todos los accidentes e incidentes en las areas mas
vulnerables de la empresa.

4. Definiciones y abreviaturas:

4.1 APA: Accidentes con Primeros Auxilios.
4.2 APT: Accidentes con Pérdida de Tiempo.

5. Actividades

5.1 En caso de ocurrir un accidente el jefe inmediato del accidentado deberd registrar lo
sucedido en el Registro de Reporte Accidentes Laborales (Codigo RSYT-013) donde se
detallara todos los datos del suceso, citados a continuacion:
¢ Nombre de la Empresa.

Direccion

Lugar del Accidente o Incidente.

Nombre del Lesionado

Instruccion.

Antigiedad en la Empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracién:

No. de revision :

Area de Trabajo.

Jefe inmediato

Fecha del Accidente o Incidente.
Hora del Accidente o Incidente
Jefe Inmediato

Gravedad de la lesién pudiendo ser: APA o APT.
Naturaleza de la Lesion;

Parte afectada del cuerpo;
Descripcion del Accidente
Nombrar Testigos del Accidente;
Causas Probables del Accidente;

Precauciones para evitar que se repita este tipo de accidentes; determinar medidas que a

futuro puedan evitar un evento similar.

Informacion relacionada al equipo de proteccidon al momento del accidente e incidente.

Nombres y firmas de responsabilidad; tanto del responsable del informe como del Jefe

inmediato del accidentado.

5.2 Una vez que se ha completado el Registro de Reporte Accidentes Laborales RSYT-013,
el responsable del informe deberd emitira tres copias que deberan ser entregadas en un
tiempo méaximo de 24 Horas al Departamento de Recursos Humanos, Jefe de Seguridad
Industrial y jefe de area donde se produjo el accidente, quienes lo archivaran en el archivo de
accidentes.

5.3 El area de Recursos Humanos se encargard de declarar el accidente ante el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, division de Riesgos del Trabajo, mediante el formato
Declaracion de Accidente de Trabajo en un plazo no mayor a 08 dias laborales que lo
estipula la Ley de Seguridad Social.

5.4 Se realizar4 una investigacion del accidente la cual debe ser desarrollada en un plazo
maximo de tiempo dependiendo del accidente:

Fatalidad o Muerte

Incapacidad permanente total
Incapacidad parcial permanente
Incapacidad Temporal

Dafio Material Considerable
Incidente de Alto Potencial

Max. 24 Hrs.
Max. 24 Hrs.
Max. 24 Hrs.
Max. 48 Hrs.
Max. 48 Hrs.
Max. 72 Hrs.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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5.5 La investigacion sera liderada por el Jefe del lesionado, quien realizara una entrevista
personal con el accidentado, testigos y demas personas involucradas sobre el hecho con el
fin de obtener toda la informacion sobre lo ocurrido para luego en conjunto con el Jefe de
Seguridad Industrial, Jefe de Recursos Humanos, testigos y accidentados conformar un
equipo de investigacion y buscar las posibles causas inmediatas que originaron el accidente y
asi determinar las causas béasicas del mismo.

5.6 Una vez realizada la investigacion, el jefe del lesionado emitira el Informe De Investigacién
De Accidente Laborales ( Codigo RSYT-014) , dicho informe sera distribuido a todos les
jefes departamentales, en donde se detallara lo siguiente:

Informacion sobre el accidentado.

Breve descripcion del accidente.

Gravedad de la Lesion.

Probabilidad de que vuelva a ocurrir.

Causa (factores de trabajo y factores personales).

Plan de accion de medidas correctivas; (incluird a un responsable de la ejecucion y plazo

de cumplimiento)

5.7 Realizado el informe, el area de seguridad realizard seguimiento a los responsables para el
cumplimiento de las acciones correctivas tomadas en la investigacion dentro de los plazos
comprometidos.

5.8 En caso de que el evento suscitado genere consecuencias muy graves, ademas de cumplir las
actividades descritas en los numerales 5.1 a 5.7, se debe coordinar una reunién con el
afectado y las personas presentes en el accidente. Se levantaran datos adicionales necesarios
para un andlisis mas profundo de los acontecimientos y proceder a la redaccién del informe.

5.9 El Registro de accidentes e incidentes, los resultados de la investigacion de incidentes o
accidentes seran archivados como parte de la documentacion relativa a prevencion de riesgos
laborales.

5.10 El area de seguridad llevard un archivo de registros correspondientes a la actividad
preventiva.

6. Responsabilidad.

6.1 Las actividades 5.1., 5.2., 5.5., 5.6. responsabilidad del jefe del empelado lesionado.
6.2 Las actividad 5.3. es responsabilidad del Analista de Recursos Humanos.
6.3 Las actividades 5.7., 5.8., 5.9.y 5.10 son. responsabilidad del Jefe de Seguridad Industrial.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.7. Formatos de Registros

Los registros constituyen documentos que permiten a la empresa controlar y constatar el
cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos. Como parte del Sistema de Gestidn
se elaboraron 20 Registros, segun se encuentran enlistados en la Seccion 4.1. Para efectos de la
presentacion incluimos los siguientes: Control de Ingreso y Salida de Estibadores, Control de
Ingreso y Salida de Vehiculos de Carga, Cumplimiento de la Induccion del Personal y. Los

demas Registros estan contenidos en el Anexo No.7.

SYTSA REGISTRO Caodigo: RSYT-002
Servicios y Péginaldel

Transportes | CONTROL DEL INGRESO Y

Asociados SALIDA DE ESTIBADORES

Fecha de elaboracién:

SEGURIDAD FISICA No. de revision:
FECHA oo
HORA CARNE DE
NOMBRE Y APELLIDO T'N%Régg DE IDENTIFICACION |  5BSERVACIONES
SALIDA | SI NO
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA REGISTRO Cddigo: RSYT-005
Servicios y Paginaldel
Transportes CONTROL DEL INGRESO Y _
Asociados SALIDA DE VEHICULOS DE Fecha de elaboracion:
SEGURIDAD FISICA CARGA No. de revision:
FECHA | NO.MCI | EMPRESA | NOMBREDEL | NO.DE [PLACA| HORA HORA
CONDUCTOR | LICENCIA DE DE
ENTRADA | SALID
A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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OBSEVACIONES:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

Cdodigo: RSYT-017

=7 Servicios y
Transportes

RECURSQOS
HUMANOS

CUMPLIMIENTO DEL

Asociados | PROGRAMA DE INDUCCION

DE PERSONAL

Paginaldel

Fecha elaboracion:

Revision:

NOMBRE DEL EMPLEADO:

AREA:

CARGO:

FECHA DE CONTRATACION:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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4.8. Manual de Descripcion de Cargos

El manual de descripcion de cargos es una herramienta administrativa esencial para
alcanzar un oOptimo aprovechamiento del talento humano de una organizacion. Ademas,
constituye un insumo esencial para el cabal cumplimiento de los procesos inherentes al area de

recursos humanos.

Considerando la importancia de esta herramienta, el proceso de elaboracion del Sistema de
Gestion contempl6 la actualizacion del Manual de Descripcion de Cargos de SYTSA. Para
efectos de presentacion incluimos como ejemplos los documentos correspondientes a 4 cargos,
segun se detalla a continuacién: Gerente de Mantenimiento y Abastecimientos, Coordinador
General de Trafico, Auxiliar Contable y Conductor. La documentacion de la totalidad de cargos

gue componen la estructura organica de SYTSA se encuentra contenida en el Anexo 8.

N SYTSA Cdodigo: DSYT-008
@ = | Serviciosy Pagina 12 de 71
Transportes DESCRIPCION DE CARGO
Asociados
MANTENIMIENTO Y Fecha elaboracion:
ABASTECIMIENTOS Revision:
1. DATOS DE IDENTIFICACION:
Nombre del cargo: GERENTE DE MANTENIMIENTO Y
ABASTECIMIENTOS
Area: Mantenimiento y Abastecimientos
Supervisado por: Gerente General
Supervisa a: Coordinadora de Mantenimiento, Coordinadora de
Abastecimientos, Inspector de Equipos, Jefe de
Taller.
No. De personas en el cargo: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA Caddigo: DSYT-008
Servicios y Pégina 13 de 71
Transportes DESCRIPCION DE CARGO
Asociados
MANTENIMIENTO Y Fecha elaboracion:
ABASTECIMIENTOS Revision:

| 2. AREAS DE RESPONSABILIDAD

Mantener la funcionalidad de los sistemas productivos de la compafiia (vehiculos y equipos)
durante su vida operativa al menor costo posible.

Alcanzar tasas Optimas de consumo en combustibles, lubricantes y neumaticos.

Garantizar la fiabilidad y seguridad exigidas en el funcionamiento de las méaquinas.

3. DESCRIPCION FUNCIONAL

Actividades Rutinarias:

Controlar, monitorear y velar por el cumplimiento del Plan y la Programacién de
Mantenimiento Preventivo y Especializado de los equipos y vehiculos.

Revisar, ajustar la Programacion de Mantenimiento.

Evaluar la ejecucion del Plan y la Programacion de Mantenimiento y, de ser necesario,
definir e implementar ajustes y/ modificaciones.

Monitorear y evaluar los resultados del mantenimiento correctivo realizado a los equipos y
vehiculos.

Controlar el adecuado abastecimiento de los insumos necesarios para el funcionamiento
de los equipos.

Definir e implementar medidas y acciones para mejorar los procesos y procedimientos
relativos al mantenimiento preventivo y correctivo, y al abastecimiento de insumos.
Evaluar y establecer los requerimientos de equipos de prueba y apoyo para el
mantenimiento (herramientas, equipos especiales, equipos de comprobacion y calibracion,
etc.).

Controlar que los talleres de mantenimiento fijos, portatiles, laboratorios y fosas de
inspeccion se mantengan funcionales, y disponer, de ser necesario, tareas de
mantenimiento o reparacion.

Elaborar e implementar manuales, procedimientos, formatos y listas de chequeo de apoyo
para las tareas de mantenimiento, comprobacion, inspeccion y calibracion. .

Capacitar a técnicos y operarios en politicas y procedimientos relativos a las actividades de
mantenimiento.

Implementar y controlar la utilizacion de planos, diagramas para realizar funciones de
mantenimiento, y diagramas para manejo de equipos de comprobacién y calibracion.

Velar que durante los procesos ejecutados en el area de Mantenimiento se cumplan
todas las normas de seguridad adecuadas para evitar accidentes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA Cddigo: DSYT-008
Servicios y Pagina 14 de 71
Transportes | DESCRIPCION DE CARGO
Asociados

MANTENIMIENTO Y
ABASTECIMIENTOS

Fecha elaboracion:

Revision:

Actividades Periddicas:

Elaborar el presupuesto anual del area.
Establecer las politicas de mantenimiento de vehiculos y equipos.
Elaborar el Plan Anual de Mantenimiento Preventivo para los vehiculos y equipos.

Presentar reportes consolidados de niveles de consumo para elementos como combustibles,
lubricantes, neumaticos, etc.

Establecer indices de rendimiento.

Realizar inspecciones periodicas de las instalaciones como son: talleres de mantenimiento
fijos y portatiles, laboratorios y fosas de inspeccién.

Realizar inspecciones y auditorias de los procesos de mantenimiento con el afan de que
se cumplan todas las normas y procedimientos establecidos.

Elaborar informes periddicos referentes a los costos fijos, variables, directos e indirectos.
Seleccionar y calificar proveedores.

Actividades Eventuales:

Colaborar en el disefio de los planes estratégicos de la Compafiia.
Asesorar en la toma de decisiones para adquisicion de maquinaria y equipo.

4. REPORTES /INFORMES

NOMBRE DEL PERIODICIDAD REMITE A
REPORTE
Costos de Mantenimiento. Mensual. Gerente General.
Costos Abastecimientos. Mensual. Gerente General.
Consumo de Neumaticos. Mensual. Gerente General.
5. PERFIL.
FORMACION EXPERIENCIA CONOCIMIENTOS APTITUDES
ESPECIFICOS
Ingeniero Minimo 3 afios de Software Liderazgo.
Mecanico o experiencia en posiciones especializado Organizacién.
Automotriz. similares, en empresas (Programas de Buenas relaciones
gue operen con equipo Mantenimiento). humanas.
pesado.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA Cddigo: DSYT-008
Servicios y Pagina5 de71
Transportes | DESCRIPCION DE CARGO
Asociados
OPERACIONES Y Fecha elaboracion:
SERVICIOS Revision:
1. DATOS DE IDENTIFICACION:
Nombre del cargo: COORDINADOR GENERAL DE TRAFICO
Area: Operaciones y Servicios
Supervisado por: Gerente de Operaciones y Servicios
Supervisa a: Operador Zonal
No. De personas en el cargo: 1

2. AREAS DE RESPONSABILIDAD

Organizar el origen, destino y trayectoria de los vehiculos de carga que opera la Empresa.
Controlar que la planificacion de las operaciones de transporte se ejecute correctamente.

3

. DESCRIPCION FUNCIONAL

Actividades Rutinarias:

Organizar el origen, destino y trayectoria de los vehiculos de carga que opera la Compaifiia,
considerando los requerimientos de los clientes, en coordinacion con las areas de
departamento de mantenimiento y abastecimientos, y los operadores zonales.

Enviar a los Operadores Zonales la programacion diaria de actividades de los vehiculos de
carga.

Supervisar el trabajo de los Operadores Zonales procurando que la prestacion del servicio
sea Optima.

Controlar que la programacién se ejecute correctamente y hacer los ajustes requeridos.
Generar en el sistema las drdenes de movimiento respectivas a cada prestacion de servicio.
Contratar vehiculos tercerizados.

Verificar que se cumplan todas las normas de seguridad de transito y de higiene en la
prestacion del servicio de transporte

Velar por que los canales de comunicacion se encuentren siempre abiertos y que exista un
adecuado intercambio de informacion entre el operador zonal, el conductor y el cliente.
Coordinar con el area de abastecimientos la oportuna remision de los recursos para la
ejecucion a de la prestacién de servicios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA Cddigo: DSYT-008
Servicios y Pagina 6 de 71
Transportes | DESCRIPCION DE CARGO
Asociados
OPERACIONES Y Fecha elaboracion:
SERVICIOS Revision:

Actividades Rutinarias (continuacion):

e Resolver en coordinacion con los Operadores Zonales los problemas concernientes a
tramites aduaneros en frontera.

Atender reclamos de los clientes.

Remitir cotizaciones a clientes.

Receptar facturas de proveedores de transporte y servicios de comercio exterior.

Revisar los reportes del monitoreo satelital y definir acciones en caso de detectarse
incumplimiento de politicas y procedimientos.

Actividades Periddicas:

e Velar para que se corrijan los problemas detectados en las inspecciones.
e Indagar sobre la situacion de las carreteras utilizadas por las unidades de transporte
y emitir los respectivos informes.

Actividades Eventuales:

e Ayudar en la obtencion de permisos y habilitaciones.
e Atender personalmente reclamos de clientes.

4. REPORTES /INFORMES

NOMBRE DEL REPORTE PERIODICIDAD REMITE A
Flujo de Movimiento de Dos veces al dia. Gerente de Operaciones
Unidades.

Productividad por Unidad. Semanal. Gerente de Operaciones
Kilémetro Recorrido por Diario. Gerente de Operaciones
Vehiculo y Thermoking. Consolidado semanal.

Productividad por Cliente. Diario Gerente de Operaciones

5. PERFIL

FORMACION EXPERIENCIA CONOCIMIENTOS APTITUDES
ESPECIFICOS
Ingenieria en Minimo 2 afos en Legislacion Aduanera. | Trabajo bajo presion.
Comercio posiciones similares, Programas Buenas relaciones
Exterior. en empresas de Informaticos. humanas.
transporte.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA Cddigo: DSYT-008
Servicios y Pagina 46 de 71
Transportes | DESCRIPCION DE CARGO
Asociados
FINANZAS Y Fecha elaboracion:
CONTABILIDAD Revision:
1. DATOS DE IDENTIFICACION:
Nombre del cargo: AUXILIAR CONTABLE
Area: Finanzas y Contabilidad
Supervisado por: Contador
SUPerviSa a: | e
No. De personas en el cargo: 2
2. AREAS DE RESPONSABILIDAD

Realizar el registro de los movimientos bancarios con sus respectivos respaldos.

Realizar el registro en el sistema de los movimientos de compras a crédito, al contado y de

caja chica con sus respectivos respaldos
Alimentar el sistema contable.

w

DESCRIPCION FUNCIONAL

ctividades Rutinarias:

e 6 o o o o o o o >

Ingresar la informacion bancaria en el sistema contable.

Ingresar todos los comprobantes de egreso e ingreso bancario.

Realizar registros en las cuentas contables.

Contabilizar Cuentas por Cobrar.

Contabilizar los peajes, combustibles y gastos de viaje.

Elaborar e imprimir los asientos contables.

Contabilizar cobros diarios de Quito y Guayaquil.

Contabilizar las ventas del Almacén Temporal con la revision fisica de las facturas.
Contabilizar las cobranzas del Almacén Temporal con la revision fisica de su retencion
cuando exista.

Contabilizar las compras de crédito y al contado.

Contabilizar las Cajas Chicas.

Contabilizar las liquidaciones de compras y Servicios.

Contabilizar el pago de los servicios basicos y arriendos.

Registro diario de todas las operaciones en el sistema contable.

Contabilizar las compras y sus retenciones.

Justificar gastos de los conductores.

Receptar y contabilizar respaldos de cajas chicas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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SYTSA
Servicios y
Transportes
Asociados

FINANZAS Y
CONTABILIDAD

DESCRIPCION DE CARGO

Cddigo: DSYT-008

Pagina 47 de 71

Fecha elaboracion:

Revision:

Actividades Periddicas:

e Receptar facturas de proveedores de mantenimiento, operaciones y soporte.
e Actualizar cheques entregados y no entregados en la conciliacion.

Actividades Eventuales:

e Ejecutar la toma fisica del inventario de repuestos y herramientas en todas las bodegas de la
empresa y con todo el personal que tiene asignadas herramientas.

5. REPORTES /INFORMES

Licenciatura en
Contabilidad y
Auditoria.

posiciones
similares.

de Word, Excel.
Reégimen Tributario
Programas Informaticos de
Contabilidad.

NOMBRE DEL PERIODICIDAD REMITE A

REPORTE

Conciliacién de Mayores Semanal Contador

Contables con

facturacion.

6. PERFIL

FORMACION | EXPERIENCIA CONOCIMIENTOS/ APTITUDES

ESPECIFICOS
Ingenieria o Minimo 1 afioen | Conocimiento intermedio Buenas relaciones

humanas.
Organizacion.
Capacidad de trabajo

bajo presion.

Elaborado por:
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1. DATOS DE IDENTIFICACION:
Nombre del cargo: CONDUCTOR
AREA: Operaciones y Servicios
Supervisado por: Operador Zonal
SUpervisa a: | e
No. De personas en el cargo: 23
2. AREAS DE RESPONSABILIDAD
e Ejecutar la prestacion de servicio de transporte conduciendo el vehiculo asignado.
e Procurar el buen estado y desempefio del vehiculo.
e Velar por la integridad de la carga que traslada.
e Cumplir estrictamente las disposiciones y reglamentaciones establecidas por las autoridades

y las politicas de la compafiia en cuanto a conduccion.

3. DESCRIPCION FUNCIONAL

Actividades Rutinarias:

Operar los vehiculos de la empresa respetando las normas de transito y cumpliendo
disposiciones de seguridad establecidas.

o Reflejar una buena imagen de la compafiia y brindar un excelente trato al cliente.

e Trasladar la mercaderia al destino establecido en el tiempo convenido.

e Cuidar de la mercaderia, insumos, maquinaria o cualquier otro bien transportado.

e Verificar diariamente que lo vehiculos Yy equipos asignados dispongan de los insumos
requeridos para su operacion.

e Reportar al Operador Zonal cualquier novedad que se presente durante el cumplimiento de
la ruta asignada.

e Realizar la revision general del vehiculo y equipo asignado antes de iniciar el
cumplimiento de las rutas.

e Llevar el control de kilometraje y horémetro por cada actividad programada.

e Entregar de manera oportuna documentos (Guias, MIC, Cumplidos) y comprobantes de
gastos de viaje al Operador Zonal.

e Cuidar y utilizar adecuadamente las herramientas y el equipo de seguridad del vehiculo
asignado, y custodiar la documentacion del vehiculo.

e Utilizar y cuidar el equipo de proteccion personal asignado.

e Elaborar hojas de control y de ruta.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Actividades Eventuales:

e Colaborar en la limpieza y lubricacion los vehiculos y equipos asignados.
e Participar en las reparaciones mecéanicas de poca complejidad del vehiculo.

4. REPORTES /INFORMES

NOMBRE DEL PERIODICIDAD REMITE A
REPORTE
Hoja de Ruta Diaria Operador Zonal
5. PERFIL
FORMACION EXPERIENCIA | CONOCIMIENTOS APTITUDES
ESPECIFICOS
Titulo de Bachiller. | Minimo 5 afios en | Normativas y Leyes Buenas relaciones
Chofer Profesional, conduccion de de Tréansito. humanas.
Categoria (E). tracto mulas con Conocimientos
trailer. generales de
mecanica.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.9. Normas y Planes.

SYTSA DOCUMENTO Cadigo: DSYT-005
Servicios y Paginalde 2
Transportes NORMAS BASICAS DE Focha de elaboracion:
Asociados SEGURIDAD echa de elaboracion.
SEGURIDAD No. de Revision:
1. EMPLEADOS
a) Es importante que los empleados muestren su carné de identificacion en horas de trabajo,

b)

d)

en el cual se identifican las areas de acceso a las cuales esté autorizado.

Caminar por los pasos autorizados, portando su carnet de identificacion y sus respectivos
equipos de proteccidn personal.

Usar su respectivo equipo de proteccion personal (EPP).

Los empleados administrativos al ingresar a las bodegas de almacenamiento deberan
utilizar su respectivo EPP.

Facilitar a los sefiores guardias la ejecucion de las revisiones aleatorias.

Comunicar e informar cualquier acto irregular y sospechoso.

Todos los empleados tienen la obligacién de llamarle la atencion a las personas que no se

encuentren en el area autorizada y dirigirlas hasta la garita de guardiania.
CONDUCTORES

Facilitar la revision de sus vehiculos al ingreso y salida de las instalaciones de la
empresa, asi como sus pertenecias.

Caminar por los sitios autorizados.

Informar cualquier actitud sospechosa que vea.

Observar las normas y politicas de seguridad de la empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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h)

VISITANTES

Facilitar a los sefiores guardias la respectiva revision.

Ubicar sus vehiculos en el area destinada para estacionamiento de vehiculos particulares.
Caminar siempre acompafiado por un empleado de SYTSA o por un guardia de
seguridad.

Caminar siempre por los pasos autorizados.

De ser necesario utilizar el respectivo equipo de proteccion personal.

Entregar su documento de identificacion al ingreso a las instalaciones.

Observar las normas Y politicas de seguridad de la empresa. Respetar la sefializacion y
las sugerencias que les hagan los funcionarios de SYTSA.

Portar en todo momento y en un lugar visible su carné de identificacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. IDENTIFICACION DE RIESGOS SEGUN AREAS VULNERABLES

SYTSA, de acuerdo a la actividad que se dedica y al grado de vulnerabilidad, presenta los siguientes riesgos,
evaluados de manera subjetiva en una categoria de 1 a 3.

Riesgo alto: 3
Riesgo medio: 2
Riesgo bajo: 1

Tipo de Riesgo Grado de Severidad Causas
Productos inflamables: gasolina, diesel, pintura, acetona,
Explosion 2 alcohol, tifier, GLP
Material combustible: madera, guaype, trapos, papel,
Incendio 3 neumaticos, liquidos inflamables, equipos eléctricos,

productos quimicos.

Derrames en el suelo

2 Derrames de aceite, combustible, pintura

Por ingestion, inhalacion o contacto con la piel, de

Intoxicaciones 2 combustibles, soldadura, etc.

Atropellos 2 Entrada y salida de vehiculos, montacargas
Exposicién a quimicos 1 Combustibles, pinturas, solventes
Inundaciones 1 Aguas lluvia

2. EQUIPOS DISPONIBLES ANTE LA HIPOTESIS DE RIESGO

EXTINTORES DE 20 Lbs de PQS

Ubicacion

- Entrada area de mantenimiento

- Entrada area de pintura

- Entrada area de soldadura

- Entrada area de bodega repuestos

- Entrada area de bodega de aceites

Elaborado por:
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EXTINTORES DE 10 Lbs de CO2

Ubicacién

- Oficina planta baja

2 - Oficinas planta alta
BOTIQUIN Ubicacién

1 - Junto a la bodega de repuestos
AGUA Ubicacion

- Agua para el taller

3.  RESPONSABILIDADES

El Responsable del Sistema de Gestion tiene como funciones béasicas programar y evaluar el
desarrollo del plan de contingencias.
El Jefe de Seguridad tiene como funciones basicas dirigir y ejecutar el desarrollo del plan de

contingencias.

La recepcionista tiene la obligacién de comunicarse de manera inmediata con las entidades de ayuda

mas cercanas.

El guardia de seguridad es quien organiza el trafico de ser necesario y ayuda a las demas personas

para su respectiva evacuacion.

Todos los empleados y trabajadores de SYTSA deberan estar capacitados para dar respuesta a
cualquier incidente que ocurra en las instalaciones

Elaborado por:
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4. MEDIDAS Y ACCIONES

RIESGO DE INCENDIO Y/O EXPLOSION

Fase Antes

e Inspeccionar los extintores mensualmente, su correcto funcionamiento y operatividad.

e  Capacitacion sobre el manejo de extintores.

e  Capacitacion basica de Seguridad Industrial.

e Almacenar correctamente los materiales combustibles, (llantas, aceites, gasolina, pintura, etc).
e No fumar en lugares donde hayan cualquier combustible.

o Realizar inspecciones periddicas de las instalaciones del taller.

Fase Durante

e Mantener la calma.

e Comunicarse con las entidades de ayuda inmediatamente (bomberos, cruz roja, etc)

o No correr ni desesperarse.

e  Utilizar los extintores o agua para extinguir el fuego.

e Ayudar a las personas vulnerables a dirigirse a lugares seguros.

e Humedecer el material que aun no se ha quemado para evitar que se incendie.

Fase Después

e Realizar la toma de nombres de todos los trabajadores, para descartar que falte alguna persona.
o Realizar la evaluacion de las pérdidas obtenidas en el incendio.

e No acercarse al lugar, si no después de un buen tiempo, porque podria haber brazas.

o Realizar una evaluacidon de lo sucedido y aprender de los errores cometidos.(aprendizaje de accidentes)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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DERRAMES DE PRODUCTOS
Fase Antes

¢ Organizar el almacenamiento adecuado de productos liquidos que pudieren caerse y derramarse.

o Verificar la capacidad del contenedor, que cumpla con el 110% del producto que almacena.

o Verificar la existencia de material absorbente.

e Capacitacion sobre las formas de actuar frente a un derrame de productos quimicos liquidos.

Fase Durante

e Mantener la calma.

o Pedir ayuda inmediata a sus comparieros.

e Llamar a las entidades de ayuda (bomberos, policia nacional, DMA etc), de ser necesario,
dependiendo de la cantidad derramada.

o Ubicar material absorbente en la zona afectada, e impedir que el producto llegue a la alcantarilla.

Fase Después

o Realizar la respectiva limpieza del material absorbente contaminado y ubicarlo en el tanque de
residuos respectivo.

o Realizar el andlisis y evaluacion de las pérdidas ocasionadas por el derrame.

¢ Ubicar nuevamente material absorbente en los lugares necesarios.

RIESGO DE ATROPELLOS

Fase Antes

e Inspeccionar la sefalizacion.

e Sefializacion del piso por donde pueden transitar los trabajadores.

e Capacitacion sobre manejo seguro de montacargas a los operadores de los mismos.

o Capacitacion a todo el personal sobre un curso basico de seguridad industrial.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fase Durante

o Llamar a las entidades de ayuda( bomberos, cruz roja, emergencias)
o Si se esta capacitado, brindarle los primeros auxilios al accidentado.
¢ No generar ni transmitir miedo a las deméas personas.

e Trasladar de inmediato a la clinica mas cercana.

Fase Después

e Evaluar la causa raiz del accidente.

o Verificar si la sefializacion es la adecuada.

o Aprendizaje del accidente.

e Capacitacion al personal.

RIESGO DE INTOXICACION Y CONTAMINACION DE PRODUCTOS QUIMICOS

Fase Antes

e Inspeccionar el almacenaje de productos quimicos.

e Utilizar correctamente los EPP para el uso de productos quimicos (solventes, pintura, combustibles).

e Estudiar las hojas MSDS, de los quimicos que se utilizan en el taller y conocer las maneras adecuadas
de actuar en caso de accidente.

Fase Durante

Mantener la calma.

Enjugar con abundante agua la parte afectada.

Quitarse las prendas de vestir que estén contaminadas.

e No inducir al vémito en caso de ingestidn, segun el producto que haya ingerido.

o Llamar de inmediato a las entidades de ayuda (cruz roja, bomberos, emergencias).

Fase Después

o Valorar y evaluar el accidente.

e Aprendizaje de accidentes.

e Dar una buena disposicion de las prendas de vestir contaminadas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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En caso de accidentes, comunicarse de inmediato con estos nameros
telefénicos, que son de las entidades de ayuda y centro de salud mas cercano

BOMBEROS 102
CRUZ ROJA 131
DEFENSA CIVIL 24 69 009
POLICIA NACIONAL 101
EMERGENCIAS 911
DIRECCION DE MEDIO 24 67 061
AMBIENTE 24 30 572
CLUB DE LEONES 2419397
CARCELEN 2479398
247 9399

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. ANTECEDENTES

Para la empresa, una de sus prioridades es el disefio e implementacién de un plan de evacuacion
para la atencion de emergencias y desastres, apoyado desde la Gerencia, el cual va encaminado a
brindar seguridad y proteccion que garanticen la integridad fisica y psicolégica de los
trabajadores.

Es responsabilidad moral y legal de la administracion y funcionarios en general, el manejar un
plan de accidn en caso de producirse un siniestro que afecte a sus instalaciones, prevaleciendo las
acciones de prevencidn en situaciones de riesgo, o ejecucién en caso de un evento mayor.

El presente documento estable los lineamientos para generar acciones de evacuacion,
preventivas 0 de emergencia, asegurar el cumplimiento, la efectividad y el mejoramiento
continuo de la seguridad en todas las areas y los campos aplicables de las dependencias de la
empresa.

2. CARACTERISTICAS DE LAS INSTALACIONES

SERVICIOS Y TRANSPORTES ASOCIADOS, SYTSA es un establecimiento ubicado en la
Av. Diego Véasquez de Cepeda y Callejon 9no., Parroquia de Cotocollao, Distrito Metropolitano
de Quito y cuenta con las siguientes instalaciones, distribuidas en varias areas:

Un éarea administrativa cubierta, en dos plantas donde funcionan la Presidencia, Gerencia y
Jefaturas de Area, Sala de reuniones, recepcion y Sala de espera, Cuarto de servidores, Bodega
de archivos, Garita de seguridad, galpon cubierto destinado para el funcionamiento del taller de
mantenimiento mecanico, bodega de repuestos nuevos, bodega de llantas, bodega de aceites y
varias bodegas para el almacenamiento de materiales usados.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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a.

3. EL PLAN CONTEMPLA LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS
Listado General de funcionarios, empleados, ubicacion, horario de trabajo, teléfonos, etc.)
Planos del Establecimiento, vias de evacuacion, ubicacion de extintores.
Medios de Proteccion:

Brigada de Primera Intervencion (Incendio)

Brigada de Primeros Auxilios

Brigada de Evacuacién

Brigada de Busqueda y Rescate

Brigada de Seguridad

Plan de Accién / Reaccion

Clasificacion del Tipo de Alarma segun Evento

Acciones y Actividades a seguir

4. CLASIFICACION DE LAS EMERGENCIAS EN FUNCION A LA GRAVEDAD
Emergencia Parcial

Accidente o Evento que requiere la actuacién de los equipos de intervencion, sus efectos se limitan al
sector o &rea y no afectan a las unidades colindantes ni a terceras personas.

b.

Emergencia General

Accidente o Situacion que precisa la actuacion de todos los equipos y medios de proteccion del establecimiento,
ayuda de medios de socorro y salvamento exteriores, involucra la evacuacion de personas del area o establecimiento.

a.

5. ACCIONES O SECUENCIAS DE OPERACIONES EN CASO DE SINIESTRO
Alerta

Debe ser proporcionada lo més répido posible una vez determinado el evento de riesgo, informando al director de
emergencia y este a sus delegados, en base al siguiente orden y prioridad:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

132



SYTSA DOCUMENTO

Cdodigo: DSYT-015

Servicios y
Transportes

SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL

Pagina3de7

Asociados PLAN DE EVACUACION

Fecha de elaboracién:

No. de revision: 0

b. Alarma

Sera dada a través de los medios internos del establecimiento disponibles, el cual debera tener un sistema de

alimentacion de energia autonoma.

c. Claves de aviso

1) Sirena

2) Sonidos y sefiales predeterminados
3) Vivavoz

d. Ubicacion del Hidrante

En la parte posterior junto a los bafios.

e. Ubicacion de extintores de CO2 :

En las oficinas: 1 Junto a la puerta de la Sala de servidores
1 En el segundo piso al final de la escalera de acceso.
f. Ubicacion de extintores de PQS 20 Ib. :
En el patio de mantenimiento:

En area de Montaje de llantas.

En el &rea de mantenimiento de motores.

En el area de pintura.

En la bodega de repuestos nuevos.

En la bodega de Lubricantes.

En la Bodega de llantas.

En la Bodega de materiales usados No. 1

En la Bodega de materiales usados No. 2

0o ~NOo ok wWwN PR
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CLAVE AMARILLA: Al producirse una emergencia declarada en un sector de la empresa, se
ordenara la inmediata movilizacion de la escuadra de emergencia que corresponday la
automatica puesta en alerta de reaccion del resto de escuadras.

CLAVE ROJA: Una vez confirmado el incendio o catastrofe, toma el mando el comité de
seguridad y el Director de Emergencias y activard el PLAN DE EMERGENCIA y los planes
relacionados.

6. BRIGADAS O EQUIPOS DE INTERVENCION

a. JEFE DE BRIGADAS

b. BRIGADA DE EMERGENCIA POR INCENDIO
Compuesta por 6 funcionarios del establecimiento, con capacitacion e implementacién adecuada para el
cumplimiento de la misién encomendada.

c. BRIGADA DE PRIMEROS AUXILIOS (B.P.A)
Compuesta por 5 funcionarios del establecimiento, con capacitacion e implementacién adecuada para el
cumplimiento de la misién encomendada.

d. BRIGADA DE EVACUACION
Compuesta por 7 funcionarios del establecimiento, con capacitacién e implementacién adecuada para el
cumplimiento de la misién encomendada.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e.

BRIGADA DE BUSQUEDA Y RESCATE

Compuesta por 5 funcionarios del establecimiento, con capacitacion e implementacién adecuada para el
cumplimiento de la misién encomendada.

f.

BRIGADA DE SEGURIDAD Y VIGLANCIA

Compuesta por 3 funcionarios del establecimiento, con capacitacion e implementacién adecuada para el
cumplimiento de la misién encomendada.

7. ACTIVIDADES QUE DEBEN DESARROLLAR DURANTE UNA EMERGENCIA
O SINIESTRO

El Responsable del Sistema de Gestion determinard la situacion en base a la informacién y evaluaciones entregadas
por los equipos de apoyo.

a.

REPONSABILIDADES DE LA BRIGADA DE INCENDIOS

La Brigada de Emergencia por Incendio, debe concurrir de inmediato a la sefial de alarma, (Alerta
amarilla o roja), al lugar o sector siniestrado, para la extincion del fuego o control, hasta llegada de
bomberos profesionales.

Los integrantes de esta brigada estaran identificados por un brazalete de color Rojo en su brazo
derecho.

RESPONSABILIDADES DE LA BRIGADA DE PRIMEROS AUXILIOS

La Brigada de Primeros Auxilios debera concurrir de inmediato al sitio o area siniestrada, para prestar
Apoyo, atender posibles heridos o afectados por el siniestro, priorizando su evacuacion y traslado a
sitio seguro o Servicio de Urgencia, segun sea la gravedad del caso.

RESPONSABILIDADES DE LA BRIGADA DE EVACUACION

Estaran atentos a la orden del Director de Emergencias de evacuar el area o edificio, de manera
rapida y efectiva, siguiendo los parametros y flujos predeterminados; coordinando y ayudando para
que el personal pueda llegar de manera segura hasta el punto de reunion.

RESPONSABILIDADES DE LA BRIGADA DE BUSQUEDA Y RESCATE

En coordinacion con la Brigada de Seguridad, se encargara de realizar busquedas por el sector
afectado, para lograr el rescate de personal atrapado.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1)
2)

3)

4)

1)

RESPONSABILIDADES DE LA BRIGADA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA

Estaran a cargo de la seguridad fisica de las instalaciones, especialmente puertas principales de acceso
exterior y bodegas.

Deberan estar atentos a los flujos de evacuacion, controlando el ingreso o desplazamiento de personas
ajenas al establecimiento, estando atentos a apoyar a los demas equipos en caso necesario.

Son encargados de verificar que el personal haya salido de las instalaciones y que TODOS estén a
salvo. Una vez realizado el primer conteo, se debera informar rapidamente al Jefe de Seguridad, sobre
la situacion del area, funcionarios o visitantes ausentes y personal de otras areas a fin de tomar
acciones.

Los verificadores seran 1 por cada Zona y su Unica y exclusiva misién sera la de constatar con el
listado de funcionarios tanto propios de la empresa como de clientes y visitantes, que hayan llegado a
la zona de reunién. Caso contrario coordinaran con la brigada de bdsqueda y rescate para su
ubicacion.

8. ACTIVIDADES GENERALES A DESARROLLAR DURANTE UNA EMERGENCIA O
SINIESTRO

Al descubrir un evento de riesgo, un amago o un incendio :
El Responsable del Sistema de Gestion debera dirigirse al puesto de mando central, AFUERA DE LA
OFICINA,; con el plan maestro de emergencia, (areas, personal, equipos, planes, etc.).
Evaluar y Coordinar la evolucion de la situacion, para tener la informacion necesaria que permita
calificar el tipo de emergencia y proceder segun los criterios preestablecidos.

Mantener la calma.
Si se encuentra capacitado y la intervencion NO entrafia Peligro, intente extinguir el fuego.
Si no fue posible manejar la situacion, desaloje la zona, cerrando puertas y ventanas, si la magnitud del
fuego lo permite.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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OCUPACIONAL

Avisar del suceso de inmediato al Responsable del Sistema de Gestion o delegados de turno de
seguridad del sector.
Avisar a su E.P.I. de reaccion.

Los funcionarios al recibir la orden de evacuacion deberan:
Desconectar los aparatos y maquinaria eléctrica a su cargo (PC, Radios, Fax, etc.).
Si se encuentra con alguin cliente, lo debe orientar, encausar o acompafar por los senderos de
evacuacion.
Evacuar el Establecimiento con Rapidez, pero SIN CORRER, ni atropellar a otras personas, de
acuerdo con las instrucciones recibidas de los responsables de Emergencia.
En caso de la existencia de humo, que pudiese dificultar la respiracion y vision, se recomienda seguir
avanzando A GATAS
NO RETROCEDA JAMAS, Ni Porte Objetos Voluminosos.
No intente intervenir en situaciones de extremo riesgo, si no es imprescindible, puede entorpecer la
accion de equipos o cuerpos de socorro e incluso salir seriamente lastimado.
Una vez en el exterior, dirigirse al punto de reunién y e informe al chequeador sobre su presencia y
estado.
Si Ud. estaba asignado a una escuadra y al control de una Zona de Seguridad, pero por razones de
fuerza mayor tuvo que evacuar a la otra, también informe de esta situacion al personal de chequeo y
espere instrucciones.

9. LOSFLUJOS O DIRECCIONES DE EVACUACION SERAN:

PUNTO DE REUNION UNICO: Puerta principal de acceso, listos para salir hacia el exterior de la empresa.

Deberan movilizarse tanto desde las oficinas como desde los talleres, para llegar a la puerta
principal de acceso y finalmente llegar a la parte exterior del establecimiento.
No Bloquear los accesos a vehiculos de emergencia.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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CAPITULO 5. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION Y

MANEJO DEL CAMBIO
5.1. Implementacion del Sistema de Gestion.

Al proponer un proceso un Desarrollo Organizacional, se sugiere una serie de cambios
institucionales planeados que abarcan a toda la organizacion y la afectan positivamente haciendo
de ella una entidad mas productiva y sana. Una entidad sana es aquella en que las creencias,
actitudes, valores y estructuras se adaptan mejor a los cambios internos y externos. Por esta
razén, es importante que se empleen técnicas y conocimientos de las ciencias del
comportamiento humano para obtener el éxito deseado.

En los resultados del diagnostico realizado y descrito en capitulos anteriores, se detectaron
elementos organizacionales que deben ser modificados para lograr un mejor desempefio de la
organizacion, es imperioso atender estos elementos, instaurando un sistema de gestion
estandarizado que abarque a toda la organizacion a largo plazo. Armar la estructura de este
sistema de gestion personalizado a la empresa es el prop6sito fundamental de esta intervencion.

La estructura antes citada debe incluir necesariamente un Plan de Implementacién que
ponga en funcionamiento la aplicacion de métodos, politicas, procedimientos y lineamientos
corporativos. Teniendo en cuenta que las intervenciones de tipo técnico y administrativo estan
ya tomadas en cuenta en los capitulos anteriores, en este plan se dara total énfasis a la
intervencion en los procesos humanos, es decir; en la interaccion, la comunicacion, el liderazgo
y otros elementos esenciales en la implementacion del Sistema General Integrado.

Proponemos, en este sentido, realizar un plan de implementacion de procesos humanos en
la que vamos a abarcar las siguientes areas de actividad:

1. Comunicacion.
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2. Funciones y roles de los miembros del grupo.
3. Solucion de problemas y toma de decisiones en grupo.
4. Autoridad y liderazgo.

5. Competencia y cooperacién entre grupos.

5.1.1. Comunicacion

En ese sentido se propone la construccion de un Sistema de Comunicacién Corporativa
asi se crean bases para un contexto mas amplio, en el cual se involucran una serie de funciones
integradas. El término corporativo debe interpretarse desde el término “corpus”, que significa
“cuerpo”, o en un sentido “relacionado a todo”. Y para clarificar la forma en que usaremos los
conceptos de comunicacién citamos:

Para Arboleda (2000) “La comunicacion integrada Corporativa es un instrumento de
gestion empresarial por medio del cual toda forma de comunicacion interna y externa
conscientemente utilizada, esta armonizada tan efectivamente para crear una base favorable de la
Identidad e Imagen para las relaciones con los publicos de los que la empresa depende”.

Es esencial pensar o concebir a las personas y su interaccion en el seno de la organizacién
como la base de la cultura propia organizacional. Para establecer esta interaccion dentro de la
comparfiia SYTSA, ésta debe establecer métodos propios de comunicacién basados en:

a) Propender un ambiente de sinceridad, escucha y sincronismo en las relaciones de
trabajo,
b) Acciones consustanciales a la vida de la organizacién y al giro del negocio

(logistica).
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La Comunicacion Integral Corporativa es “la red que se teje entre los elementos de una
organizacién y que brinda su caracteristica esencial: la de ser un sistema” (Katz, 1986, p. 48).
Para el desarrollo efectivo de la Comunicacion Corporativa en SYTSA, planteamos los
siguientes objetivos:
a) Crear un equipo de implementacién conformado por el Jefe de RRHH vy el Jefe de
Calidad y Seguridad.
b) Difundir entre todo el personal. Todo esto Utilizando charlas, eventos de
capacitacion, y medios analogicos y digitales:

e La Estructura Organico-Funcional.

Los Flujo gramas de procesos.
e Las politicas y objetivos.
e Los Indicadores de gestion.
e EIl Manual de descripcion de cargos, los Procedimientos,
e Laforma de manejar los Formatos de registros.

c¢) Unificar criterios entre el personal, sobre la forma en que se desea llevar a cabo lo
planeado. Manteniendo reuniones de planificacion, realizando simulacros, motivando
y empoderando a los jefes y supervisores para que divulguen los procedimientos los
cumplan y los hagan cumplir.

d) Fomentar el liderazgo, a través de la participacidon activa en las actividades de
implementacidn de procesos. Todos los Gerentes, Coordinadores y Jefes deben tener
tareas y funciones de divulgacién, resolucion de problemas e interiorizacion de

procedimientos, politicas, normas, etc.
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e) Dar a conocer a los empleados, la importancia de su correcto desempefio en las
funciones asignadas. Utilizando un sistema de reforzamiento positivo en funcion del
logro de metas especificas.

f) Crear conciencia de la responsabilidad compartida entre jefes y subalternos,
instaurando en la organizacion un ambiente armonico, en el que todos sean
retribuidos de forma satisfactoria. Para ello se utilizaran reuniones de confrontacion
con la finalidad de que los problemas sean expuestos y ventilados en un mismo

escenario.

Los métodos a utilizarse para lograr estos objetivos seran los siguientes:

¢ Recoleccion de informacion. (Utilizacion de la herramienta de ventana de Johari para
conocer; sentimientos, actitudes, motivaciones, opiniones, percepciones Yy
apariencias). La forma en la que se manejaran estos talleres sera en las locaciones
geogréficas en las que se presta servicios a clientes diferentes con politicas y
problemas diferentes.

e Difusion; Charlas explicativas personales (uno a uno, usando la informacién y
conclusiones del método ventana de Johari), Carteleras, Videos, Eventos de
capacitacion, Ejercicios de lluvia de ideas.

¢ Interiorizacidn.- Ejercicios de sensibilizacion, vivir la filosofia propuesta no como un
conjunto de tareas a seguir, sino, como una forma de vida. Comunicar desde estas
circunstancias implica darle un contexto semioldgico a la propuesta para que pueda

integrarse a la vida de las personas en sus circunstancias de decision.
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5.1.2. Funciones y roles de los miembros del grupo

Este apartado, se refiere a la forma en como como se estructuran y como funcionan los
grupos en esta organizacion. Al respecto de como se estructura cada grupo, necesitamos conocer
que problemas emocionales enfrentan los individuos al integrarse a cada grupo de SYTSA. Entre
ellos podemos encontrar conflictos de identidad, poder, expectativas personales y grupales.

De los problemas emocionales de cada grupo y cada persona, proponemos analizar las
respuestas de cada individuo y la registremos como: agresivo, amistoso o distante. Finalmente
basados en esta informacién, y tomando en cuenta los objetivos generales del programa, se
realizarén las intervenciones utilizando el método de la retroalimentacion en el abordaje de los
problemas individuales y de grupo.

5.1.3. Solucién de problemas y toma de decisiones

En concordancia con el manual de funciones los roles en cada grupo deben estar bien
definidos. Esto depende en gran medida de que tan habiles sean los supervisores. Para ello
deberemos constatar las capacidades de liderazgo y toma de decisiones de los mismos. En
consecuencia se realizardn pruebas de capacidades de liderazgo a los Gerentes, Jefes y
Coordinadores con el afan de descubrir y cubrir sus falencias con entrenamiento y capacitacion.
Los grupos y especialmente los supervisores deberan ser entrenados siguiendo este ciclo:

o Definir el problema objetivamente.

Proponer soluciones.

o Escoger alternativas en funcion del analisis.
o Planear la accion.

o Ejecutarla.

° Evaluar los resultados.
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5.1.4. Autoridad y liderazgo

Para ello se debera a medir la capacidad de las autoridades de esta compafiia de hacer
cumplir lo planeado. Esto es verificable por medio del logro de objetivos en los tiempos
acordados y en forma consistente.
5.1.5. Cooperacion y competencia entre grupos

Cada grupo de esta organizacion es interdependiente y sus elementos se estan mezclando y
compartiendo frecuentemente, por las caracteristicas de la actividad. Es conveniente siendo asi
motivar los comportamientos relacionados con la cooperacion.

5.2. Manejo del Cambio

En esta intervencion proponemos realizar las siguientes tareas:

1. Que la Gerencia, los mandos medios y todo el personal estén conscientes de que el
reto de cambiar individual y organizacionalmente es un objetivo a cumplir todos los
dias y en el largo plazo.

2. Definiremos cual es el programa de cambio mas eficaz para esta compafiia.

3. Revisar el diagnostico realizado a la organizacién y definir sus principales
problemas.

4. Describir cuales son las principales fuentes de resistencia al cambio en esta
organizacion relacionados con los problemas diagnosticados.

5. Determinar las estrategias para superar la resistencia al cambio.

5.2.1. Concientizacion
La concepcion humana en la que se enmarca el Sistema de Gestion Integral, auspicia una

inevitable posicion de (Cambio) debido a lo diverso o complejo del comportamiento del hombre.
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Las necesidades, los anhelos y el medio ambiente cambian, es antinatural el congelamiento de
los procesos de desarrollo.

Un cambio o un paso a otro nivel, irreductiblemente implica una préctica orientada a la
comunicacion, estimulando la concepcion de cambio de manera participativa entre las personas
de la Organizacion. Es decir en una organizacion el cambio no puede ser ejecutado por una sola
persona.

Es importante que la gerencia conozca que las empresas que no tienen proceso planeados
de desarrollo y concomitante cambio tienen mucho menos probabilidades de éxito que las si lo
tienen. Asimismo es indispensable que todos los integrantes de la organizacién conozcan que los
procesos de desarrollo son indispensables para mantener el bienestar de todos sus integrantes.
5.2.2. El programa de cambio a implementarse

Muchos programas pueden ser adaptados al proceso de esta organizacion, pero el que
hemos escogido es el modelo de sistemas de cambio. En €l se definen a la organizacién como un
sistema en el que interacttan seis variables;

o Las personas, que trabajan en la empresa. Se incluyen actitudes, personalidad y
necesidades.

o La cultura, identifica las creencias, valores, filosofia de esas mismas personas.

o La tecnologia, son los procesos, procedimientos y sistemas de informacion.

o La estrategia, tiene que ver sobre todo con las actividades de planeacién

o El disefio, es la estructura organizacional, control autoridad y responsabilidad

o La tarea, es la descripcion del rol de cada persona.
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Estas variables son interdependientes. Casi siempre cuando se realiza un cambio

substancial en una de estas areas, como es en este caso, se afectaran todas las demas areas en

forma importante. En nuestro caso se realizaron, y realizaran obligatoriamente cambios en las

variables tecnoldgicas, de disefio y de tarea, ya que se estd construyendo un sistema de Gestion

Integral basado en estandares internacionales. Estos conducirdn a cambios inevitables en las

personas y su cultura. Debemos realizar un nuevo diagnostico de estas dos areas, definir los

problemas de adaptacion y determinar una estrategia.

5.2.3. Diagnostico de las variables personas y cultura

Vamos a determinar en base a un estudio estadistico la alta, baja 0 moderada disposicion al

cambio en cada grupo y por cada persona. Definiremos luego en funcidon de las actitudes

personalidades, valores y el porqué de la disposicién. Finalmente, obtendremos conclusiones que

nos serviran para realizar un plan.

5.2.4.Determinar las fuentes de resistencia al cambio.

Vamos a discriminar, légicamente, después de realizar un exhaustivo analisis si las fuentes

son:

a) Individuales.-

o

o

o

o

Percepciones.
Personalidad

Habitos

Amenazas al poder y la influencia.

Miedo a lo desconocido

Perder dinero o beneficios.

b) Organizaciones.-
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o Disefio
o Cultura
o Limitaciones de recursos
o Inversiones fijas
o Cambios inter-organizacionales.
5.2.5. Estrategias para eliminar la resistencia al cambio

Siempre existira resistencia al cambio debido a que este es un fenémeno humano natural,
es dafiino en la medida en la que entorpezca los procesos, el cumplimiento de objetivos o cause
un serio dafio a la moral de la organizacion. Nuestro trabajo consistird en minimizar la resistencia
y sus efectos.

Consustancialmente, la categoria y proceso de produccion del cambio se objetiva en
romper los viejos habitos, crear otros nuevos y solidificarlos. La metodologia segun Kurt Lewin
encara en tres instancias irreductibles: a) Descongelar las actitudes, b) Cambiar las actitudes y c)
Re-congelar las actitudes, a efectos de lograr el éxito del cambio.

Es inobjetable que las personas eventualmente se resistan a esta metodologia, porque en
ella se circunscribe una esencia humana generadora de temor, pero la técnica combate esta
instancia negativa auspiciando las subsiguientes medidas que favorecen al cambio.

a) Invertir tiempo en planear el cambio.
b) Dar cabida al analisis y la negociacion
c) Permitir la participacion

d) Sefialar los beneficios econémicos

e) Evitar cambios excesivos

f) Hacer preguntas eficaces para que el capital humano se involucre en el cambio y
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g) Crear relaciones laborales solidas
5.3. Logros a obtener

La finalidad de esta intervencién es dotar a esta empresa de las herramientas y conocimientos
necesarios para hacer de ella una organizacion mas sana e la que las creencias, actitudes, valores
y estructuras se adaptan mejor a los cambios internos y externos.
Los indicadores que se manejaran para medir avances al respecto de esta implementacion son:

o Resistencia al cambio organizacional e individual.

o Desemperio de los equipos de trabajo.

o Indicadores de habilidades y capacidades de los lideres.

o Involucramiento del personal
5.4 Evaluacion de la implementacion del Sistema de Gestion

El cuestionario expuesto a continuaciéon (Tabla No. 1) permitira a SYTSA evaluar el
grado de implementacién de su Sistema de Gestion Integral. La Matriz incluye un conjunto de
elementos o aspectos de evaluacidon que constituyen parte esencial del Sistema de Gestién y que
guardan relacién con las areas de: Recursos Humanos; Seguridad Fisica; Salud Ocupacional y
Seguridad Industrial; y Calidad

Los elementos de evaluacidén estdn organizados por area de Gestidn, este esquema
permitira a SYTSA realizar una evaluacion disgregada del grado de implementacion del
Sistema en cada area. Todos los aspectos a ser evaluados tiene la misma ponderacién, no
obstante, el area de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial contempla un mayor nimero de
elementos de evaluacion, por lo que su peso en la Matriz es mayor.

La Matriz de evaluacion debera ser administrada por los funcionarios de la empresa

designados como auditores internos. Los resultados de la evaluacion deberan ser socializados
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entre los empleados y constituirdn un insumo esencial en el proceso de toma de decisiones

gerenciales

Tabla No. 1 Cuestionario para evaluar el grado de implementacion del Sistema de Gestion.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Induccion de Personal.

Seleccion y Contratacion de Personal.
Capacitacion.

GESTION EN SEGURIDAD FISICA

Socializacidn de Politicas, Objetivos y Normas.

Asignacion de Responsabilidades.
Control del Acceso de Personas.

Control del Acceso de Vehiculos.

GESTION EN SALUD OCUPACIONAL Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL

Socializacidn de Politicas, Objetivos y Normas.
Asignacion de Responsabilidades.

Accidentes Laborales.

Control de Riesgos Laborales.

Inspecciones de Seguridad Industrial.

Equipos de Proteccion Personal.

Simulacros.

GESTION EN CALIDAD
Socializacidn de Politicas y Objetivos.

Requerimientos y Satisfaccion del Cliente.

Administracion por Procesos.

TOTAL
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INDUCCION DEL PERSONAL 8 PTS.

¢La induccién que se realiza a los nuevos empleados contempla la revisién de aspectos y

temas de orden general de la empresa, incluyendo: el Sistema de Gestién, Politicas,

Objetivos y Normas? 2 pts

¢Se realiza una revision de las funciones y responsabilidades del nuevo empleado, sobre

la base de lo establecido en el Manual de Descripcion de Cargos? 2 nts

¢El proceso de induccién contempla: un reconocimiento de las instalaciones de la

empresa, la revision de la zonificacién, los niveles de acceso y normas de seguridad de

cada zona? 2 pts.

¢Se entrega al nuevo empleado material impreso o ayudas memorias sobre los

contenidos tratados durante el desarrollo del proceso de induccion? 2 pts

Observaciones: Total

SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL 12 PTS.

¢El proceso de seleccion contempla la realizacién de entrevistas a los candidatos? 2 ot
pts.

¢El proceso de seleccion contempla la ejecucién de una evaluacion psicotécnica de los

candidatos? 2 pts.

¢La presentacién de la documentacion obligatoria del candidato es requisito para su

inclusién en el proceso de seleccion? 2 pts.

¢El reclutamiento de los candidatos se realiza sobre base del perfil establecido en el

Manual de Descripcion de Cargos? 2 pts.

¢ Se realiza la verificacion de referencias laborales de los candidatos? ” ot
pts.

¢ Los contratos de trabajo son legalizados en un plazo no mayor a diez dias, contados a

partir de la fecha de contratacion? 2 pts.

Observaciones: Total

CAPACITACION 8 PTS.

¢Se realiza un diagndstico de las necesidades de capacitacion del personal de la empresa

con la periodicidad establecida? 2 pts

¢Se han elaborado un Programas de Capacitacidn que contemple: temas, objetivos,

participantes, modalidad ? 2 pts

¢Se ha asignado dentro del presupuesto un rubro destinado a capacitacion y

entrenamiento del personal? 2 pts.

¢ Cémo parte del proceso de capacitacion, se realiza una evaluacién del desempefio de

instructores y participantes? 2 pts.

Observaciones: Total
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SOCIALIZACION DE POLITICAS , OBJETIVOS Y NORMAS 6 PTS.
¢Se han desarrollado talleres dirigidos a la socializacion de la Politica de Seguridad

Fisica de la empresa? 2 pts.

¢Se han desarrollado talleres dirigidos a socializar los Objetivos y Normas de Seguridad

Fisica de la empresa? 2 pts.

¢Se han generado y publicado afiches, boletines, carteles o cualquier otro medio impreso

de comunicacién que apoye la socializacion de la Politica y los Objetivos de Seguridad

Fisica de la empresa? 2 pts.
Observaciones: Total
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES 6 PTS
¢Se ha designado a un funcionario como Responsable de la Seguridad Fisica? 2 ps

¢Las funciones del Responsable de Seguridad Fisica han sido establecidas y

documentadas? 2 pts.

¢La empresa cuenta con auditores internos para el area de Seguridad Fisica? 2 pts
Observaciones: Total
CONTROL DEL ACCESO DE PERSONAS 10 PTS.
¢El'ingreso de los empleados a las instalaciones de la empresa es registrado y se realiza

la verificacion de su carné de identificacion? 2 pts.

¢ Se aplica el procedimiento aleatorio para la requisa de los empleados? 2 pts
¢Elingreso de visitantes a las instalaciones es controlado mediante un sistema de

tarjetas de identificacion? 2 pts.

¢ Se aplica el procedimiento aleatorio para la requisa de los visitantes? 2 pts.

¢El ingreso de los estibadores a las instalaciones del Almacén Temporal es registrado y

se realiza una requisa del estibador y sus objetos personales? 2pts
Observaciones: Total
CONTROL DEL ACCESO DE VEHICULOS 8 PTS.
¢El ingreso y salida de vehiculos particulares a las instalaciones de la empresa es

controlado y se realiza el registro de informacion del conductor? 2 pts.

¢Se aplica la inspeccion aleatoria de los vehiculos particulares a su ingreso y salida a las

instalaciones de la empresa? 2 pts.

¢El ingreso de vehiculos de carga a las instalaciones de la empresa es controlado y se

realiza la verificacion y registro de los documentos del vehiculo y conductor? 2 pts.

¢Se aplica la inspeccion aleatoria de los vehiculos de carga al ingreso y salida de las

instalaciones de la empresa? 2 pts.
Observaciones: Total
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SOCIALIZACION DE POLITICAS, OBJETIVOS Y NORMAS 6 PTS.
¢Se han desarrollado talleres o charlas informativas dirigidas a socializar de la Politica de

Salud Ocupacional y Seguridad Industrial de la empresa? 2 pts.

¢Se han desarrollado talleres dirigidos a socializar los Objetivos y Normas de Salud

Ocupacional y Seguridad Industrial de la empresa? 2 pts.

¢Se han generado y publicado afiches, boletines, carteles o cualquier otro medio impreso

de comunicacién que apoye la socializacion de la Politica, Objetivos y Normas de Salud

Ocupacional de la empresa? 2 pts
Observaciones: Total
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES 8 PTS.
;Se designado a un Responsable de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial? 2 pts.

¢Se han definido y documentado las funciones del Responsable de Salud Ocupacional

Seguridad Industrial? 2 pts.

¢La empresa cuenta con auditores internos para el area de Salud Ocupacional y

Seguridad Industrial? 2 pts.

¢Se cuenta con el apoyo o asesoria de un especialista en Salud Ocupacional y Seguridad

Industrial? 2 pts.
Observaciones: Total
ACCIDENTES LABORALES 8 PTS.
¢Se realiza la investigacion de los accidentes laborales suscitados dentro de los plazos

fijados y de acuerdo al procedimiento establecido? 2 pts

¢ Se elaboran reportes o informes que contengan los hallazgos de las investigaciones de

accidentes laborales? 2 pts.

¢Los informes de accidentes laborales son socializados entre todas las areas y

departamentos de la empresa? 2 pts.

¢Se elaboran planes de acciones correctivas que contemplen: responsables de la

ejecucion y plazos de cumplimiento. ? 2 pts.
Observaciones: Total
CONTROL DE RIESGOS 6 PTS.
¢Se realiza la identificacion de riesgos segun el procedimiento establecido? 2 pts.

¢ Se elaboran Planes de Control de Riesgos que establezca acciones preventivas? 2 pts.

¢Se realiza una estimacion cualitativa de los riesgos utilizando el método establecido? 2 pts.
Observaciones: Total
INSPECCIONES DE SEGURIDAD INDUSTRIAL 6 PTS.
¢ Se realizan inspecciones de Seguridad Industrial utilizando el formato establecido ? 2 pts.

¢ Se elaboran y socializan los reportes de las inspecciones de Seguridad Industrial

realizadas? 2 pts.

¢Se definen acciones correctivas y se realiza el seguimiento a su cumplimiento? 2 pts.
Observaciones: Total
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DOTACION DE EPP (EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL) 10 PTS.
¢Existe un programa para la seleccion, adquisicion, distribucion y reposicion de los EPP? | 5 pts.

¢Se ha realizado un estudio dirigido a establecer las necesidades y requerimientos de la

empresa en relacion a los EPP? 2 pts.

¢Se realizan inspecciones periddicas del uso de los EPP? 2 pts.

¢Se realizan charlas periddicas sobre la importancia del uso de los EPP? 2 pts.

¢Se realizan charlas periddicas para difundir la politicas de las empresas en relacion al

uso de los EPP? 2 pts.
Observaciones: Total
SIMULACRO 8 PTS.
¢Se realizan Simulacros de seguridad segun la periodicidad establecida? 2 pts.

¢Se han conformado Brigadas de Emergencia? 2 pts.

¢ Los Brigadistas han sido capacitados en temas relativos a la ejecucion de simulacros? 2 pts.

¢ Los resultados de los Simulacros son documentados y socializados? 2 pts.
Observaciones: Total

SOCIALIZACION DE POLITICAS Y OBJETIVOS 10 PTS.
¢Se han desarrollado talleres o charlas informativas dirigidas a socializar de la Politica de

Calidad de la empresa? 2 pts.

¢Se han desarrollado talleres dirigidos a socializar los Objetivos de Calidad de la

empresa? 2 pts.

¢Se han generado y publicado afiches, boletines, carteles o cualquier otro medio impreso

de comunicacién que apoye la socializacion de la Politica y los Objetivos de Calidad de

la empresa? 2 pts
Observaciones: Total
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES 6 PTS.
¢Se designado a un Responsable de la gestion de Calidad en la empresa? 2 pts.

¢Se han definido y documentado las funciones del Responsable de la gestion de

Calidad? 2 pts.

¢La empresa cuenta con auditores internos para la gestion de Calidad? 2 pts.
Observaciones: Total
REQUERIMIENTOS YSATISFACCION DEL CLIENTE 8 PTS.
¢Se han desplegado gestiones o0 mecanismos para identificar y documentar los

requerimientos especificos de los clientes de la empresa? 2 pts.

¢ Se ha designado a un Responsables/s para que actie como interlocutor con los clientes

y modere las relaciones comerciales de la empresa? 2 pts.

¢Se realizan reuniones periddicas con los clientes para obtener retroalimentacién sobre la

calidad de los servicios prestados? 2 pts.

¢Se han aplicado encuestas de satisfaccién a los clientes y los resultados han sido

socializados entre los empleados? 2 pts.
Observaciones: Total
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ADMINISTRACION POR PROCESOS

8 PTS.

¢Se han desarrollado talleres o cursos de capacitacion sobre Administracion de

Procesos? 2 pts.
¢Se han designado formalmente a los Duefios de Procesos? 2 pts.
¢Se ha establecido una metodologia para medir el desempefio de los procesos e

implementar mejoras? 2 pts.
¢Se cuenta con el apoyo o asesoria de un especialista en Administracion por Procesos? | 5 pts.
Observaciones: Total
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

El cabal cumplimiento del conjunto de actividades contempladas en el cronograma de
trabajo, asi como la rigurosa aplicacion de la programacion metodologica, permitio la
consecucion de los objetivos planteados en Plan de Disertacion. Como resultado del Proyecto se
construyé un sistema de gestion adecuado a las necesidades especificas de la empresa de

transporte y logistica SYTSA.

Lo objetivos especificos establecidos fueron plenamente alcanzados. En tal sentido fueron
generadas un conjunto de herramientas administrativas que incluyen: politicas, objetivos,
indicadores de gestion, procedimientos, manuales de descripcion de cargos y formatos de

registros.

El estudio de diagndstico desarrollado permitié establecer que SYTSA sustenta su
funcionamiento en un esquema de gestion que presenta marcadas debilidades en aspectos de
caracter critico. La dindmica organizacional esta caracterizada por la presencia de limitaciones
en la planificacion, la falta de claridad sobre competencias y niveles de responsabilidad, y la
vigencia de cultura de comunicacion netamente verbal. Estos factores derivan en un conjunto de
situaciones que se presentan de manera recurrente y que afectan el desarrollo de las operaciones,

el clima laboral y por consiguiente la calidad de los servicios que la empresa presta.

En los ultimos afios los impactos negativos de las falencias descritas Capitulo 4,
paulatinamente se han profundizando, esto en razén de que la empresa llevo adelante una labor
comercial intensiva que supuso el establecimiento de vinculos comerciales y por consiguiente

se produjo un incremento importante de las operaciones. Sin embargo, dicho crecimiento no
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estuvo acompafado por un trabajo paralelo dirigido a fortalecer la estructura administrativa, y

generar las condiciones requeridas para dar respuestas efectivas a las nuevas exigencias.

Los socios de la empresa, asi como la plana gerencial tienen plena conciencia de la
necesidad de trabajar esforzadamente hacia la implementacién de un modelo de gestion
moderno que consolide el posicionamiento de la empresa en al &mbito nacional y apuntale su
proyeccion a nivel regional. Este hecho facilité enormemente la labor desarrollada, en razon de

que motivo la participacién activa de dichas instancias en las diferentes etapas del proyecto.

El compromiso demostrado por los socios de la empresa ayud6 a que el personal de todos
niveles de la organizacion responda de manera positiva a las actividades desarrolladas.
Asimismo, los gerentes y jefes constantemente motivaron al personal promoviendo su activa

participacion y remarcando la importancia del trabajo realizado.

A lo largo de todo el proceso se puso especial cuidado de informar con absoluta claridad, a
todos los actores involucrados, sobre alcance de la intervencion y asi asegurar que no se generen
falsas expectativas. Desde el inicio se pudo percibir que los empleados mantenian altas
expectativas frente a los eventuales resultados del proyecto, situacién que se entiende al
considerar que la necesidad de un proceso de cambio radical es sumamente sentida en toda la

organizacion.

El enfoque metodoldgico utilizado promovio la participacion activa de los empleados de la
empresa. El alto nivel de involucramiento en las diferentes actividades, y de manera especial en
la generacion de los productos, ayudd a que el personal se posesione como un actor clave en la
construccion del Sistema. Este factor tiene relevancia ya que facilitard la apropiacion de las
herramientas generadas, evitando que se asuma al Sistema como un producto impuesto y ajeno

a la empresa.
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La inclusién de los empleados en las actividades desarrolladas permitié incorporar en el
proyecto las diferentes perspectivas presentes en la organizacion. Ademas, sirvio para que los
empleados perciban que la organizacion valora sus opiniones, factor que fortalecio su grado de

compromiso y motivacion frente al proceso.

Existe un alto grado de preocupacion de parte de los propietarios en torno a trabajar en pro
del bienestar del personal, esta situacion facilito el establecimiento de lineamientos vy politicas
que guiaran la gestion en los temas de seguridad fisica y salud ocupacional. Se considera que se
sentaron las bases esenciales que impulsard un cambio importante dirigido a implantar un

modelo de la gestion que priorice el recurso humano.

El conjunto de herramientas administrativas generadas pueden constituirse en un apoyo
esencial para llevar adelante una gestion empresarial efectiva, que permita a la organizacion
alcanzar los objetivos y metas proyectadas. No obstante, resulta fundamental que el proceso de
implementacién del Sistema sea liderado por los socios y alta gerencia y se ejecute sobre la base
de lineamientos metodoldgicos que permitan que el proceso de transicion se desarrolle con

total efectividad.
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CAPITULO 7: RECOMENDACIONES

Con la finalidad de generar las condiciones béasicas para la ejecucion del proceso de
implementacién del Sistema de Gestidn, es fundamental que la empresa desarrolle un trabajo
intensivo dirigido a capacitar al personal sobre los temas Yy aspectos que constituyen los ejes
criticos del Sistema. En tal sentido, se recomienda trabajar sobre un programa de capacitacion
que contemple como é&reas prioritarias de formacion la administracion por procesos, la

calidad, la salud ocupacional y la seguridad fisica.

Designar de manera formal a un funcionario como lider y responsable del proceso de
implementacién. Ademas, se debe garantizar que la implantacion del Sistema se desarrolle en el
marco de un programa de trabajo que establezca de manera clara: métodos, plazos de
cumplimiento y funcionarios responsables. De la misma manera se deben definir indicadores

que permitan evaluar objetivamente el avance del proceso.

Una vez iniciada la implementacion del Sistema de Gestion se recomienda instaurar
mecanismos efectivos de comunicacion organizacional que permitan mantener plenamente
informados a los empleados sobre las actividades programadas dentro del proceso, asi como de
los avances logrados. Se debera otorgar especial importancia al disefio de una campafia de
socializacion de las politicas establecidas, que garantice la generacion de un alto nivel de

conciencia sobre los temas de salud ocupacional, calidad y seguridad fisica.

Un factor critico para la implantacion y el 6ptimo funcionamiento del Sistema de Gestion
constituyen la provision de recursos financieros. En tal sentido se recomienda incorporar en el

presupuesto anual de la empresa un fondo destinados a cubrir los costos asociados al Sistema de
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Gestion. Asignar formalmente los recursos garantizaré que ciertas actividades que demandan la

inversion de recursos sean desarrolladas.

Adoptar medidas y acciones que permitan abandonar la cultura verbal e implantar una
dinamica de trabajo que se sustente en la generacion y el uso controlado de la documentacion.
Considerando que un factor gravitante para el 6ptimo funcionamiento de un sistema de gestién
constituye la administracion de la documentacion, es fundamental que se designe a un

responsable que lleva adelante la gestion documental.

Con el objetivo de reforzar y complementar el trabajo realizado en torno a los temas de
calidad, seguridad fisica y salud ocupacional, se recomienda que el equipo de auditores internos
sea debidamente capacitado en la Normas ISO 9000 , BASC y OSHAS. EI contar con personal
calificado en las normativas sefialadas constituye una base esencial para fortalecer el Sistema de
Gestion 'y lograr, a corto plazo, cubrir de manera cabal con el conjunto de requisitos y

estandares, viabilizando la obtencion de las certificaciones internacionales.

Es prioritario que la empresa programe la ejecucion de un estudio sobre riesgos
ocupacionales y vulnerabilidad fisica. Para aquello se recomienda contratar los servicios de un

profesional en las areas de salud ocupacional y seguridad fisica.

Se recomienda a la alta gerencia de la empresa trabajar en la generacion de planes o
programas de trabajo que enmarquen las actividades desarrolladas en cada unidad de la empresa.
Estas herramientas deberan ser elaboradas considerando las politicas y objetivos establecidos y

permitira que los esfuerzos desplegados sean adecuadamente canalizados.

De manera complementaria al punto anterior, con el propdsito de asegurar que las

actividades de planificacion se desarrollen a luz de criterios técnicos y sobre lineamientos
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metodoldgicos validos, es recomendable que los gerentes departamentales sean plenamente

capacitados en la elaboracion de planes estratégicos y programas operativos.

Como parte importante del proceso de implementacion del Sistema de Gestion se debe
realizar una nueva revision del manual de descripcion de cargos. La adopcién de la estructura
organica propuesta asi como la implantacién de nuevos procesos y actividades en las areas de
salud ocupacional y seguridad fisica, demanda la creacién de nuevos cargos y eventualmente la
reasignacion de determinadas responsabilidades. Resulta imperativo que las responsabilidades

sean claramente definidas y socializadas entre todos los involucrados.

El Manual de Descripcion de Cargos incluye una seccién donde fueron definidos los
reportes que deben ser generados por cada cargo. Al respecto resulta fundamental que la
Gerencia General realice un seguimiento cercano para asegurar que el conjunto de reportes sean
debidamente  generados y entregados segun la periodicidad establecida. Los gerentes y
coordinadores de area deben trabajar con el personal a su cargo en el desarrollo de los formatos
que deberan ser utilizados para su elaboracion. De esta manera se asegura que los reportes
incluyan toda la informacion requerida y que su presentacion facilite su manejo y
aprovechamiento. La generacion de reportes permitird a la organizacién apuntalar la
implantacion de una dinamica de trabajo caracterizada por una labor continua de procesamiento
y analisis de informacién, y contribuira a la construccion de una cultura de mayor formalidad,

que sustenta sus decisiones en datos objetivos, cabalmente documentados.

El fortalecimiento de las relaciones comerciales constituye un elemento clave para
monitorear la calidad de los servicios prestados y asi garantizar la plena satisfaccion de los
clientes. Al respecto se recomienda establecer mecanismo que le permitan mejorar de manera

sustancial la comunicacion con el grupo de clientes. Es fundamental que la empresa,
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conjuntamente con sus clientes, establezca de manera precisa los requerimientos y parametros
que enmarquen la prestacion de los servicios. Asimismo, resulta imperativo definir e
implementar mecanismos que le permitan a la empresa recibir retroalimentacion oportuna por
parte sus clientes, este aspecto adquiere relevancia al considerar que las percepciones de los
clientes en relacién a la calidad de los servicios prestados constituye uno de los insumos que

deben ser incorporados a la labor de anélisis y mejoramiento continuo de los procesos.

El desarrollo y mejoramiento continuo de las herramientas de gestion, tales como flujo
gramas de procesos, manuales de procedimientos, organigramas y formatos de registro, debe
convertirse en un proceso permanente dentro de la organizacion. Las herramientas generadas a
partir de la ejecucion del proyecto constituyen una base importante para el funcionamiento del
Sistema de gestidn, pero se requiere que estas sean periddicamente revisadas y actualizadas, asi
como complementadas con nuevos instrumentos que apoyan la labor administrativa. Al respecto
se recomienda implantar en la organizacion el ciclo Domingo o concepto dindmico de trabajo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), el cual constituye un mecanismo efectivo para el
mantenimiento de los procesos y la implantacién de una labor de mejoramiento continuo. Cabe
sefialar que el ciclo Domingo es un elemento esencial de las normas ISO 9001, OSHAS y BASC,

por tal razon su adopcion como herramienta de gestion de los procesos es imperativa.

No obstante la diagramacion de los procesos se realizd con la participacion activa del
personal, es recomendable que el proceso de implementacion del Sistema contemple la
realizacion de una revision del conjunto de flujo gramas generadas en el proyecto. Dicha revision
permitira garantizar la absoluta validez de estas herramientas y apoyara a los empleados a que se

familiaricen con su manejo y aprovechamiento.
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Con la finalidad de fortalecer el esquema de trabajo sustentado en  procesos, se
recomienda, que en un corto plazo, se trabaje en la elaboracion de un conjunto de diagramas de
flujo de carédcter complementario, que incorporen elementos adicionales a los contemplados en
los flujogramas de formato tabular. Estas herramientas de mayor complejidad brindaran un

apoyo significativo en el control de las operaciones.

Es imperativo que durante el proceso de implementacion del Sistema de Gestion se trabaje
en la elaboracién de un diagrama que permita visualizar con absoluta claridad la interaccion de
los procesos que se desarrollan en la organizacion. Esta herramienta representard un aporte
fundamental para realizar un mayor control, asi como para identificar las entradas y salidas de

cada uno de los procesos y su relacion con clientes internos y externos.

Como parte del proyecto se trabajo en la elaboracion de un grupo de procedimientos que
apoyaran el cumplimiento de ciertos procesos y actividades en las areas de seguridad fisica y
salud ocupacional. Sobre esta base se recomienda desarrollar un labor continua dirigida a generar
procedimientos adicionales y a garantizar su oportuna actualizacion y mejoramiento. Apoyar el
cumplimiento de las actividades en procedimientos debidamente documentados, promueve la

implantacién de un esquema de operacién estandarizado.

Una vez que se haya concluida la fase de implementacion del Sistema de Gestion, se
recomienda que se desarrollen métodos y procedimientos que sustente la ejecucion de auditorias
internas periodicas. El cumplimiento de esta actividad permitird a la empresa generar
informacion que permita evaluar el funcionamiento del Sistema de Gestion, asi como del grado

de cumplimiento de las politicas, objetivos y procedimientos.

Para asegurar que la auditorias proporcionen informacion vélida y confiable, se

recomienda seleccionar a un grupo de empelados para que conformen el equipo de auditores
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internos. Los funcionarios escogidos deberan ser plenamente capacitados para desarrollar con
eficacia dicha labor. Cabe recalcar que los resultados de las auditorias constituye uno de los
insumos esenciales para la implementacién de un proceso de mejoramiento continuo, por lo que

garantizar su adecuado cumplimiento es un factor critico.
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