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1. RESUMEN

Al momento de implementar un sistema de gestion integral de calidad, ambiente y de seguridad
y salud en el trabajo es de vital importancia el compromiso de la alta direccién hacia el SGI.
Cuando no se cumple el requisito de compromiso y liderazgo de la alta direccion la
organizacion no lograra alcanzar los objetivos del sistema de gestion integral, el sistema
implementado no aportara el valor a la organizaciéon, a su crecimiento, a su imagen y a
supervivencia en el mercado, ademas que compromete la seguridad y salud de los
trabajadores, el cuidado al medio ambiente e impacta directamente en la satisfaccién del
cliente. El presente trabajo busca enlistar una serie de habilidades y herramientas propuestas
a la alta direccién para cumplir con los requisitos de 4. Contexto y 5. Liderazgo de las normas
ISO 9001, 14001, y 45001. Después de una revision bibliografica se explicé una serie de
habilidades del lider que permiten a la alta direccidbn determinar contexto organizacional,
materializar su compromiso estableciendo y comunicando la politica empresarial, asi como los
roles, responsabilidades y medios necesarios para la implementacion y mantenimiento del
sistema de gestion integral.



2. INTRODUCCION
ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacion) es el principal organismo
desarrollador de estandares internacionales, se compone de guias, estandares, asi
como herramientas para la gestion aplicable. Para las organizaciones la adopcion de
un sistema de gestion de calidad, ambiental y de seguridad es una decision estratégica
para mejorar su desempefio global, desarrollo sostenible y proporcionar lugar de
trabajo seguro y saludable. Para esto existen la serie de ISO 9001 Gestion, ISO 14001
e 1SO 45001 Gestion de seguridad y salud en el trabajo. La normatividad ISO tiene
como finalidad mejorar los resultados de la empresa mostrando liderazgo e innovacion.
Algunos de los beneficios de aplicar esta normatividad son*:

e Organizacion interna
Mejor rendimiento de las actividades
Mejor rendimiento en aplicaciones comerciales
Economia y reduccion de residuos
Aumento de la satisfaccion del cliente
Mayor control de la administracién de las organizaciones y de los accionistas

La Norma ISO 14001 tiene como objeto proporcionar a las organizaciones un marco
de referencia para proteger el medio ambiente y responder a condiciones ambientales,
en equilibrio con las necesidades socioecondémicas. Especifica requisitos para que la
organizacion logre los resultados establecidos en el sistema de gestion ambiental
(SGA).?

Ademas, da informacion a la alta direccion para contribuir: a la proteccion ambiental;
mitigacion de efectos adversos de condiciones ambientales sobre la organizacion;
apoyo cumplimiento requisitos legales; mejora desempefio ambiental, control e
influencia sobre el disefio, consumo, distribucién y disposicion final de productos y
servicios con perspectiva de ciclo de vida; logro beneficios financieros y operacionales;
comunicacién informacion ambiental a partes interesadas.

La Norma ISO 9001 define los requisitos minimos a cumplir consistentemente para
gue una empresa instale un sistema de gestién de calidad (SGC). Los beneficios de
implementar un sistema de gestién de calidad basado en esta norma internacional son:
capacidad de proporcionar regularmente productor y servicios que satisfagan
requisitos del cliente, legales y otros; facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente; abordar riesgos y oportunidades asociadas a su contexto y
objetivo; capacidad de demostrar conformidad con requisitos del SGC especificos.3

La norma ISO 45001 tiene como objetivo que con la implementacion del sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo (SST) basado en la normativa permita a una
organizacion gestionar sus riesgos y mejor el desempefio de SST.#

Las normas ISO 9001,14001 y 45001 para los 3 sistemas de gestion descritos
anteriormente se fundamentan en el concepto Planificar, Hacer, Verificar y Actuar
(PHVA). Es un proceso iterativo usado por las organizaciones para lograr la mejora
continua, donde:

a) Planificar:



Establecer objetivos ambientales, del sistema de gestion de calidad, del SST,
los procedimientos, recursos y procesos para lograr objetivos
Identificacion de riesgos y oportunidades pertinentes.
Hacer:
Implementacion de los procesos segun lo planificado

b) Verificar:
Realizar seguimiento y medicion de actividades y procesos respecto a la politica
y objetivos del sistema de gestion integral SGI (SGA, SGC, SST.)

c) Actuar:
Acciones para mejorar continuamente el desempefio del SGI para alcanzar
resultados previstos

Planear = Hacer - Verificar — Actuar J

5.Liderazgo 6. Planificacién 7. Apayo 8. Operacién 9. Evaluacion
desempefio

4. Contexto de

la organizacién 10. Mejora

Figura 1. Relacién de la estructura de las Normas ISO con el ciclo PHVA
Elaboracion propia. Fuente Burckhardt, V (2015).5

La alta direccién es el conjunto de personas que dirigen a la organizacion desde el
nivel mas alto, donde se tiene la autoridad sobre los trabajadores y recursos para
conseguir los objetivos del sistema de gestion integral.

En una organizacién es necesario el compromiso de la direccion, la capacidad de
liderazgo y direcciébn de los directivos la implementacion de diferentes normas
internacionales, como; ISO 9001, ISO 14001 e ISO 4500, sin embargo, uno de los
principales problemas que impiden la implementacion y certificacion y mejora de los
sistemas de gestion de las empresas, es precisamente la falta de liderazgo y
compromiso de sus directores.

Cuando la alta direccion no participa de manera activa en el sistema de gestion integral
éste no lograra alcanzar los objetivos planteados comprometiendo la imagen, el
crecimiento y la supervivencia de la organizacion en el mercado, asi como a sus
trabajadores. Esta falta de participacion desencadena en la falta de disponibilidad de
los recursos financieros, humanos, tecnoldgicos, entre otros necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad, ambiente y de seguridad y salud en
el trabajo.

Visto desde el liderazgo, cuando la alta direccidén no actia como lider, existir4 una falta
de direccion del talento humano. Los empleados no se encontraran motivados hacia
la participacion en la implementacion y mantenimiento del sistema de gestion integral.
No se conoceran los roles y responsabilidades de los puestos de trabajo, a su vez la
alta direccion no transmitira la importancia del cumplimiento de la politica integral y de
su papel dentro del SGI. Lo que llevara al incumplimiento del sistema de gestion
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integral que impactara directamente en la salud y seguridad de los trabajadores, en la
conservacion del medio ambiente y en la satisfaccion del cliente.

Es necesario que la alta direccion entienda el contexto de la organizacion, vision y
mision, para el correcto establecimiento de una politica adecuada para el cumplimiento
de los objetivos, la mejora continua y los requisitos de las normas internacionales a
tratar. Los directivos deben estar capacitados para emplear diferentes metodologias
que les permitan una planificacion estratégica enfocada al cumplimiento y la
evaluacion de esta, mediante los indicadores establecidos.

La alta direccion debe tener la habilidad en términos de administracion de recursos
humanos, financieros, materiales, entre otros, que estos se encuentren disponibles y
en suficiente cantidad para el logro de las actividades. Deben tener la habilidad de
ejecutar una autoridad integral, una comunicacion asertiva, la toma de decisiones de
calidad y la coordinacién de cada una de las partes de la organizacién. Motivando a
los empleados para que cumplan con sus responsabilidades mediante diferentes
dinamicas de grupos sociales que permitan un ambiente adecuado para la consulta y
participacion de todas las partes interesadas.

Deben poseer inherentemente una serie de habilidades gerenciales, que seran
descritas en el trabajo presentado, que les permitan ser modelo de conducta, direccion
y contacto para el cumplimiento de los requisitos de contexto, liderazgo y compromiso
de la alta direccion de las normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001. Una organizacion
en donde la alta direccion se muestra comprometida con su sistema de gestion logra
mejores resultados, asi como un sistema eficaz y fortalecido.



3. OBJETIVOS Y LIMITE.

3.1 Objetivos

Desarrollar una serie de habilidades gerenciales recomendadas para que la alta
direccion cumpla con los requisitos de 4. Contexto y 5. Liderazgos de las normas ISO
9001, ISO 14001 e ISO 45001.

e Realizar una busqueda bibliogréafica para describir habilidades y herramientas
de liderazgo para que la alta direccion cumpla con los requisitos 4 y 5 de las
normas.

e Analizary discutir estas habilidades y herramientas encontradas en la literatura.

3.2 Limite

Las habilidades y herramientas discutidas en el presente trabajo escrito se limitan
anicamente al cumplimiento de los apartados 4. Contexto y 5. Liderazgo de las normas
ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001.

Los demas apartados de las normas quedan fuera de la aplicabilidad del trabajo,
pueden ser mencionado pero este trabajo no pretende explicar las habilidades de
liderazgo de la alta direccion para cumplir éstos.



4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

El entorno de la organizacion se encuentra en cambio constante, independientemente
del tamafio de la organizacion, sus actividades y productos, o su tipo. La alta direccion
debe dar seguimiento constante al entorno organizacional, ademas de tomar
decisiones para el cambio y la innovacion para mantener y mejorar el desempefio
organizacional. Las Normas especifican que la organizaciéon debe determinar
cuestiones internas y externas pertinentes para la direccion, el propésito empresarial
y logro de resultados para el sistema de gestion. A su vez la alta direccion debe
comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas, establecer los
limites y aplicabilidad del sistema de gestion; asi como establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente éste.

4.1 Comprension de la organizacion, ¢Dénde se encuentra?

Para la correcta implementacion de los sistemas de gestion, la alta direccion debe
comprender la naturaleza de la empresa. Esto se logra entendiendo las siguientes
preguntas: ¢Quién soy como organizacion?, ¢Hacia donde vamos? ¢A que nos
comprometemos? Asi la organizacién podra determinar las cuestiones externas e
internas pertinentes para su proposito y direccion.

La misidbn se define como como la expresion perdurable de los propdsitos
empresariales, lo que distingue a nuestra organizacion de las demas en el mercado.
Es el motor organizacional que nos mueve hacia la visiébn. La mision responde la
pregunta ¢Quiénes somos?, la alta direccion debe tomar la misibn empresarial como
pilar para la planeacién y administraciéon estratégica.®

La vision responde la pregunta ¢Hacia donde vamos?; y se entiende como el futuro
deseado, la aspiracion. La declaracion de la vision sigue a la definicion del giro
empresarial. Esta debe ser revisada y entendida por la alta direcciéon. Tanto la mision
como la visién no son requerimientos normativos para los sistemas de gestion, pero
su entendimiento sirve de base para la creacidon de la politica ambiental, ademas su
compresion facilita la determinacion de las cuestiones internas y externas que afectan

a la organizacion.’

4.1.1 ¢;Qué herramientas tiene la alta direccién para la determinacion de las
cuestiones externas e internas?

Las cuestiones externas e internas son aquellas que puedan afectar la capacidad de
lograr los resultados previstos por el sistema de gestion. Estas pueden ser factores
tanto positivos como negativos.

La norma indica que la compresion del contexto externo se facilita al considerar
factores como el entorno legal, el tecnoldgico, competitivo, cultural, social, ambiental y
econdémico. Mientras que el contexto interno se consideran las cuestiones como
valores, cultura, conocimiento y desempefio de la organizacion.
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Se debe determinar las cuestiones externas e internas relacionadas a calidad, medio
ambiente y seguridad que pueden afectar al funcionamiento y propdsito del sistema de
gestion. Algunos ejemplos de estas cuestiones se encuentran visualizados en la Tabla

1.

Cuestiones externas

Legislacién aplicable.

Introduccién de nuevas partes

interesadas: proveedores, socios,

prestadores de servicio,
subcontratistas, etc.

Entorno cultural y social.

Contexto politico, financiero y
ambiental.

Nuevos productos o servicios.

Cuestiones internas

Factores relacionados con el
producto y/o servicio brindado.

Desemperio organizacional y
competencia del personal.

Canales de comunicacién y proceso
de toma de decisiones.

Eficiencia y eficacia de los procesos
organizacionales.

Politica, objetivos y estrategias de la
organizacion.

Tabla 1. Ejemplos de cuestiones internas y externar a considerar cuando se realiza
el analisis del contexto organizacional
Elaboracién propia

Para ese analisis la alta direccion, en conjunto con expertos del area (en el Capitulo 5
se profundiza como lograr la participacion del personal), puede utilizar diferentes
herramientas como: matriz FODA, PESTEL, lluvia de ideas, entre otras.

e Para International Peace Institute (2012) el analisis FODA es una herramienta
organizacional de identificacion de estrategias alternativas, examinando
fortalezas y debilidades internas de la organizacién, asi como oportunidades y
amenazas del entorno. Los autores describen que su propdésito es otorgar un
base de andlisis para las estrategias empresariales, esta base refleja la realidad
ajustando factores externos del entorno y factores internos organizacionales.
Los directivos con este analisis realizaran estrategias que aseguren que se
tomen las oportunidades externas con las fortalezas internas y que las
amenazas sean contrarrestadas y las debilidades minimizadas, como se

observa en la Figura 2.
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INTERNOS

DEBILIDADES
ANALISISEODA FORTALEZAS o =
: : Caracteristicas que impiden a la
Capacidades que permiten la G S
organizacion ejecutar

organizacion ejecutar bien el )
) ) adecuadamente el sistema de
sistema de gestion

gestion
OPOBTU,NIDADES OBJETIVO OFENSIVO OBJETIVO ADAPTATIVO
Tendencias, ideas, fuerzas by
B Usar fortalezas para tomar Superar debilidades tomando
evento que la organizacién ) i ;
. ventaja de oportunidades las oportunidades
pueda tomar ventaja
EXTERNOS
AMENAZAS
Posibles eventos fuera del OBJETIVO DEFENSIVO OBJETIVO SUPERVIVENCIA
control organizacional, estos Usar fortalezas para evitar Minimizar debilidades y evitar
necesitan un plan de como amenazas amenazas
mitigarlos

Figura 2. Analizando fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades.
Elaboracion propia. Fuenta: International Peace Institute [IPI]. (2012). 8

Para lograr esto los directivos deben reunir toda la informacién disponible sobre
el contexto en el que la organizacion se encuentra, el objetivo es tener una
imagen clara de tendencias politicas, econdmicas, sociales y ambientales,
utilizando fuentes académicas, publicaciones, periddicos, y consiguiente una
analisis interno. El segundo analisis es el interno, donde se debe tomar en
cuenta la opinion de miembros dentro de la organizacion, el objetivo es tener el
mejor entendimiento de la organizacion en cuanto a donde esta parada respecto
al sistema de gestion, sus competencias, la situacién financiera, la estructura y
la cultura organizacional. °

El andlisis FODA tiene objetivo brindar una imagen global clara de los factores
internos y externos, los factores indicados deben elegidos en cuanto a
importancia de influencia y severidad.

La alta direccién debe realizar este andlisis juntamente con el equipo adecuado
y el que se encuentra involucrado en la cuestién identificada.

Por ejemplo, en la Figura 3 se ejemplifica un andlisis FODA para el disefio de

un sistema de gestion integral documental para la empresa Controlar Equipos
Eléctricos de la ciudad de Medellin, Colombia.

12



OPORTUNIDADES FORTALEZAS

® Revolucién tecnoldgica

e Acceso a principales mercados

e Crecimiento continuo mercado

e Recurso amigable con el medio ambiente

¢ Divulgacion de buenas practicas en la prestacién
del servicio

¢ Certificacién de normas ISO con el fin de
fortalecer la competencia en el mercado.

e Personal especializado

o Capacitacién constante

e Alto porcentaje de cobertura urbano y rural
* Maquinas y equipos propios

* Extenso portafolio empresarial

e Conocimiento del negocio

® Entrega del servicio con calidad

EXTERNOS INTERNOS

DEBILIDADES

® Riesgo locativo.

e Falta de establecer procesos internos (calidad y
ambiental.)

e Empresa con poco tiempo en el mercado.

¢ La infraestructura fisica se encuentra en procesos
de organizacion.

e Uso inadecuado equipo proteccién personal.

AMENAZAS
e Competencia muy alta con bajos precios.
e Mayor innovacion tecnologica por competidores
® Aumento valor insumos
® Entrada de nuevos competidores

Figura 3. Matriz FODA de Controlar Equipos Eléctricos.
Elaboracion propia, Fuente: Restrepo Salinas, M. J. (2022). 1°

e Vileta, J, 2020 menciona que el andlisis PESTEL: e tiene como objetivo analizar
e identificar cambios en el entorno organizacional. Pretende detallar el entorno
en que opera la empresa en funcion de aspectos politicos, economicos,
socioculturales, tecnologicos, ecologicos y juridicos-legales. Donde:

Los politicos: aquellos donde el gobierno intervenga en la economia, incluye
politicas del gobierno, liderezga y cambios; politicas externas de comercio,
problemas politicos internos y tendencias, asi como politicas de impuesto; y
regulacion y deregulacion de tendencias, entre otras.

Los economicos: factores que incluyan el crecimiento ecnomico, inflacion y
tarifa de intereses, aumento de contratacion laboral y desempleo, costos de
produccion, impacto de la globalizacién, cambios probables en la ecnomia,
entre otras.

Los sociales: factores demogréaficos como edad, genero, raza, etc.; opinion de
clientes; opiniones, aumento de la poblacién, cambios socioculturales demanda
por parte de la sociedad del producto, nuevas tendencias de la poblacién, entre
otras.

Los tecnoldgicos: factores que se vea afectados por nuevas formas de
produccion y servicios, nuevas formas de distribucion de produccién y servicios,
formas de comunicacion del mercado, automatizacion, entre otras

Los ecolbgicos: factores que sea vean afectados por la falta de materia prima,
contaminacion, forma de negocio ético y sustentable, huellas de carbono, clima,
cambio climético, etc.

Los legales: factores que incluyan salud y seguridad en el trabajo, leyes,
derechos de clientes, etiquetado producto, seguridad del producto, etc. 1
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P S E
POLITICO ECONOMICO  SOCIAL TECNOLOGICO ECOLOGICO  LEGAL

. Demografia
g ¢ Novedades A ;
e Politicas fiscales U Medios de = e Leyes de proteccion e Licencia
) ® Capacidad de , ¢ Informacién nueva
e Cambios gobiernos ST comunicacion ambiental ® Leyes empleo

* Equipo de nueva o
* Politicas 7 . Valores quip e e Regulacién consumo e Leyes seguridad vy
* Crisis economica : generacion
gubernamentales organizacionales energetico salud laboral

Figura 4. Ejemplo analisis PESTEL para la identificacion del contexto de la
organizacion.
Elaboracion propia

e Lluvia de ideas

Los directivos deben revisar periédicamente las cuestiones internas y externas
identificadas durante el analisis del contexto organizacional, para mantener
actualizado este entendimiento. Una vez que estas cuestiones sean identificadas,
aplicando los métodos descritos anteriormente o algun otro procedimiento que la alta
direccion encuentre pertinente, se debe determinar cuéles son las mas fundamentales
y relevantes para el Sistema Integrado de Gestion. Las cuestiones externas e internas
seleccionadas se utilizan como informacién de entrada para identificar oportunidades
y riesgos (Requisito dentro del apartado 6 de las normas, queda fuera de los limites
de este trabajo)

4.2 ¢Como identificar y comprender a las partes interesadas?

Segun la definicion de I1SO 450001, una parte interesada es una persona u
organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una
decision o actividad de la organizacion.

Es decir, las partes interesadas son individuos u otras entidades que aportan valor a
la organizacién o se encuentran afectados por las actividades de ésta. La organizacion
debe determinar:

a) Las partes interesadas pertinentes al sistema de gestion;
b) Los requisitos pertinentes de éstas.

La norma ISO 9000:2015 define:
a) Requisito cliente: Necesidad o expectativa del cliente, implicita u obligatoria
b) Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por organismo legislativo
c) Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad
que recibe el mandato de un organismo legislativo
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La satisfaccibn de las expectativas y necesidades de las partes interesadas
contribuyen al logro del sistema de gestion. Estas necesidades y expectativas son
diferentes para cada parte, pueden estar en conflicto con otras partes interesadas o
sufrir cambios constantemente. 12

Algunos ejemplos de las partes interesadas:

Partes interesada Necesidades y expectativas

e (Calidad, precio y desemperio del
producto.

Clientes ;
e Productos amigables con el
medio ambiente.
. Rentabilidad sostenida y
transparencia
Propietarios y accionistas . Imagen respetuosa de la
empresa con la seguridad y salud
en el trabajo
Proveedores y aliados e Beneficio mutuo y continuidad
U Proteccién ambiental y de
; trabajadores
Sociedad ! ;
. Comportamiento ético

e Cumplimientos requisitos legales

Tabla 2. Ejemplos de partes interesadas y sus necesidades y expectativas
Elaboracion propia. Fuente: Norma 1S0O:9004-2018.13

Para lograr esto la alta direccidbn debe empatizar con la parte interesada, esto al
establecer investigaciones y reuniones peridédicas con las partes interesadas,
cuestionarios, mantener el correo y linea telefénica disponible, asi como otras
herramientas. Véase Figura 5.

Partes interesadas Requisitos Impacto e influencia para el SG Manejo

salidas de Entrevistas, cuestionarios, Matriz e influencia de impacto Compromiso

Entradas y
procesos reuniones
analisis PESTEL, encueste Sy
objetivos y razén de ser lar

Figura 5. Esquema para el cumplimiento numeral 4.2 de las Normas ISO
9001,14001 y 45001.

Elaboracion propia. Fuente: Betancourt, D. F. (2015, 21 noviembre) 4

Betancourt (2015) menciona que para identificar las partes interesadas la organizacion
en conjunto con la alta direccién tiene una serie de herramientas como, entre otras, el
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analisis PESTEL, visualizando el proceso y analizando la mision y visién de las
organizaciones, se explica cada uno a continuacion:

- Como se reviso en el numeral 4.2, el analisis PESTEL, tiene como objetivo
analizar e identificar cambios en el entorno organizacional. Pretende detallar el
entorno en que opera la empresa en funcion de aspectos politicos, economicos,
socioculturales, tecnologicos, ecologicos y juridicos-legales. Esta herramienta
se puede ajustar a la identificacion de las partes interesadas. Vease Figura 8.
La alta direccion en conjunto con personas capacitadas, debe realizar una
evaluacion estructurada del entorno para definir las partes interesadas
pertinentes para el sistema de gestion.

P

/. z
® Factores econémicos
que puedan afectar
S OrEaniemes del cumplimiento calidad
bi | | de producto (clientes.)
EOIETNOA A ctla * Economia interna,
debemos cumplir .
pago de salarios
requerimientos
3 (empleados.)
 Politica fiscal aplicable R -
o Ciclos econémicos

dentro de la empresa
(inversionistas.)

S E

SOCIAL  TECNOLOGICO ECOLOGICO

* Modas o gustos ¢ Novedades y * Cumplimiento leyes

cambiantes posibilidad de de proteccién

(clientes.) desarrollo y ambiental (sociedad,

e Tendenciaala crecimiento organismo legal, alta
sustentabilidad (inversionistas, direccion.)

(clientes.) empleados.) e Regulacién consumo

e Competencial leal * Mejora de procesos ( de energfa

(competidores.) empleados e (inversionistas,

inversionistas.) sociedad.)

LEGAL

e Cumplimiento

reglamento interno
de trabajo

(empleados)
¢ Conformidad
normas
seguridad
direccién,
empleados.)

Figura 6. Ejemplo analisis PESTEL para la identificacion de partes

interesadas
Elaboracion propia

- Otra de las herramientas de los directivos es visualizar el proceso, ver las
entradas, salidad y actividades. Asi se analizan a las partes interesadas con
relacion a la informacion, recursos, materia prima, resultado, entre otros. Vease

Figura 7.

ENTRADAS
* Expectativas clientes.
® Proveedores internos = Materiales (
y/o externos proveedores,)
. Empleados ¢ Informacién (alta
capacitados para las direccién.)
actividades a realizar . Requisitos (alta
. Adecuacion direccién.)
recursos(alta
direccion.)

Inicio Fin

[ ACTIVIDADES [

® Procedimiento seguros
(empleados)
e Cumplimiento con la
calidad de los
procedimientos. (alta
direccién.)

SALIDAS

e Forma de producto,
revision cumplimiento
requisitos (operativos.)

¢ Producto conforme

procedimiento
Oportunidades de
mejorar (alta direccién)

Control para seguimiento y
medicién desemperio
(alta direccion.)

¢ Producto final(clientes
internos y externo.)

Figura 7. Representacion esquematica de los elementos del proceso y
ejemplo de la identifacion de posibles partes interesadas en cada uno de

éstos.
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Elaboracion propia.Fuente: ISO 9001:2015%

- De igual manera la alta direccion puede basar el proceso de identifcacion en los
objetivos organizacionales, la mision y vision; en la razon de ser de la empresa.
Respondiendo las preguntas ¢ Qué hace la organizacion?,¢ Qué fabrica?, ¢ Para
quién?, ¢, Con que?, ¢Donde?, entre otras.

Para determinar estos requisitos la direccion debe asegurar que exista un canal de
comunicacion con cada una de las partes interesadas. Esto se puede lograr al tener
una eficiente recepcion de correos y llamadas, realizar reuniones periddicas con partes
interesadas pertinentes, encuestas y entrevistas a éstas. Sobre todo, la alta direccion
debe empatizar y entender estas necesidades y expectativas.

Betancourt (2015) describe que, una vez identificadas las partes interesadas, su
necesidad y expectativas se debe determinar como se dara el cumplimiento de éstas.
Para determinar la manera el tratamiento de las necesidades y expectativas, la alta
direccidn debe clasificar éstas, una de las herramientas ampliamente usadas para este
propoésito es el mapeo de partes interesadas.1®

La alta direccién en conjunto con expertos del area debe determinar asi, la parte
interesas, necesidades y expectativas, forma de obtencion de la informacion, en qué
manera se afecta al sistema de gestion integral, importancia e influencia, asi como el
tratamiento. Véase ejemplo en la Tabla 3. La influencia e importancia se establece
como la organizacion considere adecuado, un ejemplo puede ser en 3 niveles de
importancia e influencia: alta, media y baja. ’

NECESIDADES Y FORMAS DE OBTENER IMPORTANCIA INFLUENCIA ¢COMO DAR

PARTE INTERESADA EXPECTATIVAS INFORMACION CUMPLIMIENTO?

1.Beneficio econémico
2. Gestion riesgos y

N 1.Implementar plan
oportunidades que N N N
viabilidad empresarial
pueden afectar una 2 Planificacién riesgos
Inversores accionistas inversién Reuniones particulares Alta Alta ! 8Os ¥
N oportunidades
3 Imagen empresarial

3. Certificacién sistema

respetuosa al medio integrado de gestién

ambiente y salud y

seguridad.
1. Establecer una politica
Estabilidad en empleo contratacién fija de la
2.Condiciones salariales plantilla
acorde con el trabajo 2.Dar incentivos
desarrollado econdémicos por la
Trabajadores 3. Condiciones de trabajo Encuesta anonima personal Alta Alta consecucién de
segura objetivos
4 Trabajar en una 3 Tomar las medidas de
organizacién amable seguridad implantadas
medio ambiente 4. Certificacién  sistema
integrado de gestién
1 Establecer un
1.Mayor consulta y reglamento de
participacién en temas Reuniones piblicas y funcionamiento del
Sindicatos de 55T N Alta Alta comité de seguridad
N Lo particulares N
2. Incremento  asignacion 2.Implementar mesas de
de recursos a SST dialogo con los

principales sindicatos
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1.Reducir costos
energéticos

2 Establecer un
horario atencién
1 Precios ajustados 8:00a19:00 h
2 Horarios atencién 3 Asignar  asesores
" Encuestas
amplios Lineas gratuitas de personales para
Clientes y usuarios 3.Atencién personalizada ”g . Alta Alta cada cliente/ red
N atenci6n telefonica . -
4.Productos menos atencién al publico

. " Grupos de consumidores
impactantes al medio 4.Crear productos que

ambiente consumen  menos
energia y recursos

naturales, con

materiales

reciclados
Establecer

plataforma  online

1.Mostrar agilidad en los A,
para la coordinacién

asuntos de "
A de las actividades
coordinacién de " N N
actividades Reuniones particulares 2.Evaluar el
Proveedores N Encuestas Alta Alta comportamiento
empresariales N ©
. . Evaluaciones ambiental y de
2.Reconocimiento del N
. seguridad de los
comportamiento
proveedores
ambiental del servicio E
mediante un

cuestionario.

Establecimiento

|. Cumplimiento de la proceso de

Administracién p, Reuniones particuales Alta Alta identificacién y
legislacién N

evaluacién de

requisitos legales.

Tabla 3. Ejemplo de identificacion de partes interesadas y sus expectativas.
Tabla con informacion relevante a las partes interesadas
Elaboracién propia. Fuente: Calso N. &Pardo J. 2018.18

Utilizando como ejemplo la Tabla 3, se puede realizar de manera visual la matriz de
influencia/importancia. Que permite visualizar de manera clara y global las partes
interesadas, véase Figura 8.

ALTA ® Empleados
BAJA

ALTA

ALTA

Mantener satisfechos

Importancia

Priorizar esfuerzos

BAJA ALTA
BAJA BAJA

Esfuerzo y supervision Mantener informados
minimo

v

Influencia

Figura 8. Matriz de importancia e influencia. Visualizacién del mapeo de partes

interesadas.
Elaboracion propia. Fuente: Cardenas, F. (2022, 5 julio) *°

Burckhardt (2015) describe que la matriz funciona para priorizar los esfuerzos, donde
en el cuadrante superior derecho se enlistan los agentes claves en las estratégicas, se
deben incorporar necesidades y estratégicos. El cuadrante superior izquierdo, son
aguellas partes interesadas que se deben mantener satisfechas. El cuadrante inferior
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derecho es aquellas que requieren mantenerse informadas. Por ultimo, el cuadrante
inferior izquierdo requiere minimo esfuerzo. 2°

Finalmente, la organizacion decide de manera voluntaria cuales de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas identificadas se convierten en requisitos para el
sistema de gestion integral.

La alta direccion debe tener la habilidad de aplicar las herramientas necesarias para
la definicion de lo discutido, para el entendimiento de estas, asi como la comunicacion
a cada una de las partes interesadas.

4.3 Redaccién del alcance del sistema de gestién

La norma indica que una vez determinadas las cuestiones internas y externas, las
partes interesadas; la organizacion debe establecer los limites y aplicabilidad del
sistema de gestion.

El alcance debe permanecer documentado, se determinan los limites y aplicabilidad
del sistema de gestion, la alta direccion debe considerar:

a) las cuestiones internas y externas referidas en el numeral 4.1;

b) las obligaciones de cumplimientos referidas en el numeral 4.2;

c) unidades, funciones y limites fisicos de la organizacion;

d) las actividades, productos y/o servicios;

e) su autoridad y capacidad de ejercer influencia;

f) considerar situaciones de emergencia potenciales.

Mantener en consideracion que la norma ISO 45001 e ISO 14001, a diferencia de ISO
9001, no admiten exclusiones al cumplimiento de ningun requisito establecido en ellas.

El alcance del sistema de gestion de una organizacion depende de la naturaleza de
los productos y servicios, para lo que se toma la decision de implantar requisitos de la
norma, e incluye todos los procesos y activades necesarias para la consecucion del
producto final o servicio. Mientras que el alcance de una certificacidon es la descripcion
del sistema de gestién, o una parte de este, que se somete a una evaluacion. 2

Para la redaccion se pueden realizar las siguientes preguntas, como: ¢ Qué actividades
se desarrollan? ¢ Cuales son los procesos de la organizacién o area a revisar? ¢Qué
productos o servicios se ofrecen? ¢ Para que se realiza la implantacion de la norma?
¢, Cual es el objetivo de la certificacion? ¢ Para qué partes interesadas se realiza la
certificacion? ¢Cuales son las cuestiones externas e internas que enfrenta la
organizacion? ¢ Cuales son los objetivos y capacidad de lograrlos? 22

A continuacion, se enlistan ejemplos de alcance del sistema de gestion:
* “El Sistema de Gestibn Ambiental del Banco Centroamericano de
Integracion Econdmica establecido bajo los lineamientos de la norma

internacional 1ISO 14001:2015, comprende las actividades administrativas y
operativas que se ejecutan dentro de los limites fisicos de su Edificio Sede
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ubicado en Bulevar Suyapa, Tegucigalpa, Honduras y su Oficina de
Representacion ubicada en la colonia San Benito, San Salvador, El
Salvador, para proveer productos y servicios financieros a sus paises socios.
(Cédigo FO-CS-25-03, Version 2).” 23

e “El Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo de TECNOLOGIA
Y SERVICIOS INDUSTRIALES PERUANOS EIRL, aplica en nuestras
instalaciones y dentro de las instalaciones de nuestros clientes, en aquellas
areas en las que se ha identificado la necesidad de realizar actividades de
instalacibn de maquinaria, equipos industriales y servicios de
automatizacion industrial y montaje electromecanico. Ademas, nuestro
SGSST aplica a todo nuestro personal, dentro y fuera del horario de trabajo
y es una muestra del compromiso formal y responsable para el desarrollo,
implementacién y mejora del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.”?

e “El alcance de Sistema de Gestion de la calidad de la Universidad Libre,
comprende los procesos académicos y administrativos a nivel nacional de
las Facultades de Ingenierias, Ciencias de la Educaciéon y Ciencias
Economicas, Administrativas y Contables en sus procesos de Direccion
estratégica, Aseguramiento de la Calidad, Docencia, Investigacion,
Proyeccion Social, Bienestar universitario, Internacionalizacion, Gestion de
Admisiones y Registro, Gestion de la Biblioteca, Gestion Humana, Gestion
Financiera, Gestion Documental, Gestion Informética, Gestiébn de
Adquisiciones y Suministros, Gestion de Servicios Generales y Gestion de
la auditoria Interna ) basados en el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.7%°

La redaccioén para una certificacién debera incluir: los productos y servicios que forman
parte del alcance de sistema de gestion y que delimite que actividades de todo el
sistema producto incluye, por ejemplo, una empresa fabrica y comercializa detergentes
del hogar, pero solo desea certificar el proceso de fabricacion, entonces el enunciado
del alcance: “Para la fabricacion de detergentes hogar...”

También debera incluir la ubicacion fisica de la organizacion y en caso de aplicar, que
sucursales son incluidas: “Para la fabricacion de detergentes del hogar que se realiza
en la sede Coyoacan...”. En caso de las normas ISO 14,0001 e ISO 9001 si existiesen
exclusiones se debe justificar que requisitos no aplican; por ejemplo, el requisito 8.3
de disefio de la norma ISO 9001:2015, ya que la empresa no realiza ningun disefio
dentro del sistema productivo. 26

Véase Anexo B para ejemplos de certificados de los sistemas de gestion de calidad,
ambiental y de seguridad y salud en el trabajo.

4.4 Sistema de gestion

La normatividad 1SO 9001,14001 y 45001 indica que es deber de la organizacion
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion,
incluyendo todos los procesos y sus interacciones. Esto se materializa habitualmente
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en un mapa de procesos de la organizaciéon donde se visualice el conjunto de los
procesos y sus interacciones. Véase Figura 9.

ENTORNO ORGANIZACION

Entradas PROCESO Salidas
E ® —
FUENTES DE ‘ RECEPTORES DE
ENTRADA SALIDA
Clientes , y L S Clientes,
procesos y par[es procesos y partes
Interesadas lﬂ[Pf@ﬂBd&S
E S =

Figura 9. Mapa de procesos genérico de una organizacion
Donde se indica en la normativa que la organizacion debe determinar: A) entradas requeridas y salidas
esperadas de los procesos; B) secuencia e interaccion de procesos; C) y aplicar criterios y métodos
(seguimiento, medicién, indiciadores de desempefio) necesarios para asegurar operacion y control de
procesos; D) recursos necesarios y asegurar su disponibilidad, E) responsabilidades y autoridades para estos
procesos; F) abordar riesgos y oportunidades para el sistema de gestion de calidad, ambiental y seguridad y
salud; G) evaluar procesos e implementar cambios necesarios, asi como el mejoramiento de los procesos y
el sistema de gestion.
Elaboracion propia. Fuente: ISO 9001:2015

Burckhardt, por ejemplo, define el proceso genérico de una organizacion en 8 puntos:
direccién, gestion de recursos, entendimiento mercado, desarrollo productos,
conseguir pedido, atencion al cliente, entrega producto y/o servicio, evaluacion y
mejorar. También resulta Gtil realizar una tabla de aplicabilidad (también llamada Matriz
de Responsabilidades) de los requisitos de las normas ISO para visualizar en que parte
del proceso se aplica, véase Tabla 4.

21



1SO 9000,1400, 45001 D R E P D N T M
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y su X
contexto.
4.2 Comprension de las necesidades y X
expectativas de las partes interesadas.
4.3 Determinacion alcance del SGI. X
4.4 Sistema de gestidn y sus procesos. X X
5. Liderazgo.
5.1 Liderazgo y compromiso. X X
5.2 Politica. X
5.3 Roles, responsabilidades y autoridad. X
5.4 Consulta y participacién (ISO 45001.) X X
6. Planificacién.
6.1 Acciones para abordar riesgos y X

oportunidades
6.2 Objetivos y planificacion para lograrlos X

6.3 Planificacién de cambios (1ISO 9001) X

Tabla 4. Tabla de aplicabilidad para los requisitos de las Normas 1SO.
Donde D: Direccién, GR: Gestidn de recursos, E: Entendimiento del mercado, P: Desarrollo del producto,
EN: Entrega producto/servicio, AT: Atencién parte interesada, EM: Evaluacién y mejora.
(Elaboracién propia. Fuente: Burckhardt Leiva, V. (2015).).”

En resumen, la alta direccidn en la definicion de los procesos se integran los requisitos
del sistema de gestidn, es decir se designan los procesos que integraran los requisitos
de la normatividad, incluyendo aquellos donde se puedan generar aspectos
ambientales (ISO 14001) e incidentes o accidentes laborales (ISO 45001.)

5. LIDERAZGO

La norma ISO 9004, indica que para mantener un éxito sostenido la alta direccion
deberia establecer y mantener una mision, vision y valores para la organizacién. Estos
deben ser entendidos aceptados y apoyados por las personas de la organizacion y por
las partes interesadas. Ademas, establecer claramente la estrategia y politicas de la
organizacion, dando un seguimiento continuo y analisis al entorno organizacional,
identificando como se menciond las necesidades y expectativas de las partes
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interesadas, evaluando procesos y recursos, prever futuras necesidades de recursos
y tecnologias, actualizando la estrategia y politicas, asi como identificar resultados
necesarios para satisfacer necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La normatividad indica que la alta direccion debe demostrar, para las normas 1SO
9001, 14001 y 45001, liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion:

a) asumiendo responsabilidad y obligaciéon de rendir cuentas en cuanto a la
eficacia del SG;

b) estableciendo la politica y objetivos del sistema de gestion, y que sean
compatibles con el contexto y direccidn estratégica de la organizacion;

C) integrando los requisitos del sistema de gestion en los procesos de negocio de
la organizacion;

d) promoviendo el enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgo (ISO
9001);

e) gue los recursos necesarios para el SG estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion eficaz y conforme con los requisitos
del SG;

s)] asegurandose que el SG cumpla resultados

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas a contribuir con la
eficacia del SG;

)] promoviendo mejora continua;

)] apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo;

Ademas, la norma 45001 para el SG de la SST:

k) desarrollando, liderando y promoviendo cultura de logro de resultados del SG
de la SST,;

l) protegiendo a trabajadores de represalias por informar incidentes, peligros,
riesgos y oportunidades;

m) asegurando que la organizacion establezca e implemente procesos de consulta
y participacion;

n) apoyando establecimiento y funcionamiento de los comités de seguridad y
salud.

El liderazgo de la alta direccién se debe reflejar en como se compromete con el sistema
de gestion (politica, objetivos y asignacion de responsabilidades), como se gestione el
sistema (revision por parte de la direccién) y como apoya (proporcionando recursos).

Una organizacion en donde la alta direccion se muestra comprometida con su sistema
de gestion logra mejores resultados, asi como un sistema eficaz y fortalecido.

5.1 Liderazgo, compromiso y participacion: Factores de éxito

Durante los ultimos afios se habia tenido el paradigma tradicional de que los directivos
existian para mantener el orden y equilibrio de las organizaciones. Actualmente, el
liderazgo se compone de una serie de habilidades que pueden ser adquiridas a través
del aprendizaje. Esta nueva tendencia a la que algunos autores se refieren como
liderazgo autentico, describe habilidades como conciencia de si mismo, transparencia
en las relaciones, procesamiento equilibrado y moral internalizada. 22
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El liderazgo se trata de un fendmeno complejo, que no simplemente se limita a las
practicas del lider, también involucra su capacidad de autotrascendencia, sus
habilidades para colaborar con las personas y el entorno; asi como su capacidad de
explotar el potencial de sus colaboradores a través del reconocimiento de sus

habilidades. Observar la diversidad de estas capacidades y crear sinergia en el grupo.
29

En otras palabras, el liderazgo es la capacidad de influir, motivar, organizar y llevar a
la accidn para el libre logro de sus fines y objetivos, a las personas grupos y sociedad,
en un marco de valores.3°

Un lider tiene diferentes elementos para dirigir a sus colaboradores: primeramente, la
autoridad, que divide en tres: la formal que es la facultad que el puesto nos otorga para
dar insutrucciones a los colaboradores, la autoridad moral que es la que da el
reconocimiento del equipo. Se logra al ser modelo de conducta, al satisfacer las
necesidades del personas y teniendo un liderazgo en el servicio y la autoridad técnica
que es la brindada por el conocimiento y dominio del area. El otro elemento es la
comunicacién donde la alta direccion debe aplicar una escucha activa. Identificar las
necesidades, problematicas y soluciones del equipo de trabajo; escuchar y
retroalimentar.. El siguiente elemento es la toma de decisiones donde las decisiones
tomadas por la alta direccién debes ser entendidas y aceptadas por los colaboradores,
estos deben estar convencidos que es la mejor solucién y como instrumentarla. Por

ultimo la coordinacion que es armonizar al personal y dirigirlo hacia alcanzar los logros.
31

Segun Anderson (2010) las habilidades humanas y tener una vision compartida en la
organizacion son factores fundamentales para los procesos de interaccion de la alta
direccién y los colaboradores. Un lider efectivo tiene como précticas: la direccion hacia
el futuro, el desarrollo al talento humano, la redireccion de la organizacion y la gestion
de las responsabilidades del cargo (citado en Uribe et al ,2013, pag. 58)%2. Véase Tabla
5.
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Categorias

Practicas

Mostrar direccion de
futuro. Realizar el
esfuerzo por motivar a los
demas respecto a su
propio trabajando
estableciendo un
proposito moral

Vision ( construccion de una vision
compartida)

Objetivos( fomentar la aceptacion
de objetivos grupales)

Altas expectativas

Motivaciones

Desarrollar personas.
Construir el conocimiento
y habilidades que requiere
el personal para realizar
las metas de la
organizacion, asi como el
compromiso y resiliencia.

Atencion y apoyo individual
Atencion y apoyo intelectual
Modelamiento ( interaccion
permanente y visibilidad)

Capacidades

Redireccionar a la
organizacion. Establecer
condiciones de trabajo
que permitan al personal

Construir una cultura colaboradora
Estructurar una organizacion gue
facilite el trabajo

Crear una relacién productiva con

el mayor desarrollo y sus clientes y el entorno
motivacién de las * Conectar a la organizacion con su

; ) Condiciones de
capacidades entorno y oportunidades

trabajo

¢ Dotacion de personal

Gestionar las * Proveer apoyo técnico
responsabilidades del ¢ Monitoreo
cargo * Evitar distracciones del staff que no

el centro de trabajo.

Tabla 5. Adaptado de practicas clave para un liderazgo efectivo.
Elaboracion propia. Fuente: Leithwood y Riehl (2005), Tomado de:
Uribe, Ana Fernanda; Molina, Juan Maximo; Contreras, Francoise & Barbosa, David (2013).%2

Otra definicion importante cuando se habla de las responsabilidades de la alta
direccién es la direccion. Se define como la accion de organizar y dirigir una serie de
recursos para lograr objetivos y metas definidas. Incluye la planeacién, organizacion,
direccion, monitoreo y evaluacion de actividades en concordancia con la politica®*.

Existen diferentes autores que han planteado distintos métodos de direccién, uno de
los méas conocidos y trascendentes son los 14 principios de Fayol. Este método entra
en la importancia de las responsabilidades de los mandos intermedios y la direccion.
Véase Figura 10.

25



Division trabajo

Revision de come se dividen las funciones y si estas responden a las
necesidades del cliente y empresa. Por ejemplo, revision del
organigrama

Autoridad y responsabilidad
La alta direccién puede delegar actividades, pero la responsabilidad se
comparte.

Disciplina

Respeto y obediencia a los reglamentos, procedimientos, valores
organizacionales. Buena conducta y creacién de relaciones basadas en
respeto

Unidad de mando
Cada empleado recibe ordenes de un Unico mando y su reporte de
resultados.

Unidad de direccién
Todos deben trabajar hacia un mismo objetivo, detallado
especificamente en un plan de accién.

Subordinacién del interés particular al general
Los intereses particulares no deben prevalecer sobre los intereses de la
empresa

Remuneracién

Empleados motivados y productivos. La remuneracién debe ser
coherente con el trabajo, tanto econdmica como no econdmica
(premios, reconocimientos.)

Jerarquia

Respeto a los mandos altos, marcado la linea de autoridad formal.
Que se sepa en que nivel se encuentra cada persona para realizar
reportes al jefe adecuado.

Centralizacién
La autoridad a la hora de tomar decisiones debe estar repartida de
forma equilibrada y coherente

Orden

Se deben tener los medios y recursos necesarios para desarrollar de
forma adecuada las funciones, cada uno ocupando el sitio adecuado,
Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa

Equidad

Los trabajadores deben ser tratados con equidad, amabilidad
independientemente de su funcién o procedencia. Todos deben ser
tratados de forma justa e imparicial

Estabilidad
Importancia estabilidad del personal: especializacion. Bajar la
rotacién laboral

Iniciativa
Incentivar a los trabajadores a realizar sus tares. Habla de la
flexibilidad y libertad para aportar valor a su puesto.

Espiritu del cuerpo
Trabajo en equipo, colaboracién y participacion en todos los
aspectos

Figura 10. Los 14 principios de gestion de Henri Fayol
Elaboracion propia. Fuente Martin, J. (2019, 29 octubre)

5.1.1 Los recursos se encuentren disponibles para el sistema de gestion
integral

La alta direccion debe gestionar los recursos de la organizacion. Debe identificar los
recursos internos y externos necesarios para lograr los objetivos del sistema de gestion
integral. Para asegurarse que estos recursos se utilizan de manera eficaz y eficiente,
y estén disponibles para el sistema de gestidn integral, para esto debe implementar
procesos para procesa, asignar y hacer seguimiento, evaluar, optimizar, mantener y
proteger estos recursos. Algunos ejemplos de gestion de productos se observan en la
Tabla 6.

Estos recursos pueden ser, por ejemplo, equipos, instalaciones, materiales, energia,

conocimientos, personas entre otros. La organizacion debe revisar periodicamente la
disponibilidad e idoneidad de los recursos identificados.
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Recurso Gestion

Establecimiento de comités de gerencias
Realizacion de asambleas con accionistas
Realizacion del presupuesto anual con el equipo del drea
financiera.

Financieros

Seleccién personal con base a la capacidad
Evaluar periodicamente motivaciéon personal
Se hablara mas de esto en capitulos siguientes

Personas en la
organizacion

Provision y almacenamiento de equipo para el servicio
Necesidades operacionales, tales como lugar para
almacenaje, transporte y sistemas de informacién

Medios para la evaluacién de la calidad, instrumentacion
y programas de computo
Dcocumentacién operacional y tecnica

Materiales

Establecimiento y reuniones con el comité de compras
Recursos naturales Establecimiento y reuniones con el comité de gerencia
Establecimiento y reuniones con el comité juridico

Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
Equipos de procesos, su utilizacion y mantenimiento
Dar servicios de apoyo como transporte, comunicaciones,
sistemas de informacion, etc

Infraestructura

Determinar y gestionar ambiente necesario para la

Ambiente para operacion R ) .
P P realizacion trabajo: ruido, temperatura

Evaluaciones continuas para la mejorar de las
Proveedores capacidades de los proveedores
Establecimiento de un comité de compras

Tabla 6. Tabla de gestidn de recursos por parte de la alta direccién
Se describen algunos ejemplos de como la alta direccion puede gestionar los recursos identificados para el
funcionamiento del sistema de gestion integral
Elaboracion propia. Fuente: Gutiérrez, C 2014 y Aguilar, A 1997, 3637

5.1.2 Compromiso enfoque al cliente norma ISO 9001

Ademas, para la norma ISO 9001 existe un apartado 5.1.2 Enfoque al cliente: donde
la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso asegurandose que: se
determinan, comprenden y cumplen los requisitos del cliente (identificacion de partes
interesadas véase apartado 4.3), consideran situaciones que puedan afectar la
conformidad de los productos o servicios y la capacidad de aumentar capacidad del
cliente (véase apartado 4.2) y mantener el enfoque al aumento de la satisfaccion del
cliente.

Este principio debe ser tomado como pilar fundamental a la hora de la administracion
y organizacion de las actividades de una empresa. La alta direccion debera realizar
una serie de medidas que permitan el cumplimiento del enfoque al cliente durante la
implementacion y manteamiento del sistema de gestion integral. Véase Tabla 7.
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Medidas para centrar el sistema en el enfoque al cliente.

Realizacién de grupos de enfoque periédico para averiguar necesidades del
cliente.

Tomar en cuenta las necesidades del cliente al momento de realizar los
objetivos.

Crear productos y servicios flexibles a las necesidades del cliente

Creacidn de procesos para proporcionar respuestas rapidas a las necesidades
del cliente.

Establecimiento de canales de comunicacion para recibir retroalimentacion y
quejas, tanto verbales como escritas.

Creacién de canales de comunicacion internos para que el personal transmita
peticiones, preferencias, necesidades y expectativas trabajadores implicados.

Medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente con fin de mejorar
continuamente.

Establecimiento de canales de registro facil de reclamacion, solucion raida de
las mismas, comunicacién posterior a las acciones correctivas

Satisfaccién y participacion del personal, buscar relaciones beneficiosas con
proveedores.

Responsabilidad con respecto al medio ambiente y sociedad.

Tabla 7. Ejemplo de medidas que puede establecer la alta direccion para cumplir con
el requisito de la norma ISO 9001 5.1.2 Enfoque al cliente
Elaboracién propia
Fuente: Enfoque al cliente, principio basico del certificado de 1ISO 9001 para el éxito empresarial, que
las auditorias de SPG certificaciéon evalGan. (2019, 17 septiembre). SPG certificacion. Recuperado 5
de diciembre de 2022, de https://www.certificadoiso9001.com/enfoque-al-cliente/) 38

5.1.3 Compromiso al logro de resultados y mejora continua

La forma en la que la alta direccién se compromete a la mejora continua es mediante
la revisién por direccion. Debe establecer y mantener procesos de seguimiento. Por
ejemplo, el establecimiento de planes de revisiones periddicas del sistema de gestion
integral.

Estos requisitos se describen en los apartados 9. Evaluacion del desempefio y 10.
Mejora de las normas ISO 9001, 14001 y 45001. Por lo que queda fuera de los limites
aplicables, pero véase Anexo C para ejemplos de revisiones por direccién

La direccion debe garantizar el logro de los resultados del sistema de gestion integral,
debe guiar a la organizacion hacia ellos, estableciendo una visién y misién conjunta;
cubriendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas, como se observo
en el capitulo 4; gestionando los recursos internos y externos identificados para el SGI
como los humanos, financieros, entre otros; estableciendo la politica del sistema de
gestion y comprometiéndose a la mejora continua.
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5.2 Alma organizacional: implementacion de la politica del sistema
de gestion

Las 3 normas indican que la organizacion debe establecer, implementar una politica
de calidad, ambiental y SST que:
a) sea apropiadas con el proposito y contexto de la organizacion y apoyo sus
estrategias;
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
la calidad,
c) incluya compromisos de cumplir requisitos aplicables y mejora continua.

La politica resume la estrategia empresarial, declara de manera escrita el propdsito de
la organizacion, la finalidad e intencién en relacion con la calidad, ambiente y seguridad
y salud en el trabajo. Es una evidencia del compromiso de la alta direccion.

La normativa explica que la politica debe ser apropiada al propésito y al contexto de la
organizacion y debe apoyar su operacion estratégica, debe proporcionar un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos del SGI, incluir el compromiso a
cubrir los requisitos aplicables y el compromiso de mejora continua del sistema de
gestién integral. Debe permanecer documentada en el manual del sistema de gestion.

La alta direccién debe desarrollar y documentar una politica relacionada con: el grado
del servicio que va a proporcionar, la imagen y la reputacion del organismo de servicio
para el sistema integral, el enfoque adaptado al cumplimiento de los objetivos, el rol
de los empleados en la implantacién de la politica.3?

Al momento de definir la politica es importante considerar los atributos principales de
los productos y servicios, el impacto ambiental principal que genera la actividad, os
riesgos asociados mas destacados, la importancia del disefios y tecnologia, la
disposicion de los recursos, la comunicacion de las partes interesadas, la actitud antes
los cambios, la actitud antes los riesgos, la orientacion a la eficacia, el trato a los
trabajadores, su importancia y competencia, la relacién de la politica con la planeacién
estratégica y las peculariadidades culturales*°

La politica debe estar documentada, comunicada en la organizacion, entenderse y
aplicarse. El mensaje mas importante que debe transmitir la politica es el compromiso,
debe quedar claro el propésito de cumplir los requisitos del sistema de gestion integral
y la determinacion de mejorar continuamente. Debe establecerse en su contenido los
fundamentos estratégicos, las directrices y los objetivos a desplegar. La alta direccion
debe evitar que el contenido de ésta sea genérico y abstracto, debe ser entendido a lo
largo de la organizacién*'. Para un ejemplo de la politica integrada, véase Anexo D.

Como se ha mencionado, la politica del SGI debe ser comunicada interna y
externamente, y que se entienda a lo largo de la organizacién. Para esto la alta
direccion debe aplicar mecanismos de difusion de la politica. Véase Tabla 8.
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Mecanismos difusién interna politica

Reuniones con el personal para discutir el entendimiento de la politica.

Realizar conferencias donde se expligue la politica y su importancia.

Capacitaciones sobre como lograr cumplir con la politica desde el trabajo
propio de los empleados.

Dinamicas grupales de entendimiento de la politica

Que se encuentre desplegada en la intranet coorporativa

Se coloque en el tablén de anuncion

Que se realicen videos explicando la politica y los empleados tengan accesos
a estos.

Que haya un canal de comunicacién abiertos para dudas de las politicas
basados en el respeto

Colocarla en lugares visibles de la arganizacion como salas de espera, oficinas,
etc.

Incluir en los gafetes de los coolaboradores

Mecanismos difusién externa politica

Que forme parte de los contenidos de la pagina web de la organizacion.

Que se entregue en los catalogos de productos y servicios de clientes 'y
proveedores.

Que se encuentre en los documentos de publicidad.

Que exista un canal de comunicacion escrita y verbal abiertos con las partes
interesadas donde se pueda entregar de manera directa si la solicitan.

Incluirla en los documentos contractuales.

Inclusién en folletos o carteles.

Tabla 8. Mecanismos de la alta direccion para comunicar la politica de manera
interna y externa.
Elaboracién propia. Fuente: Sanchez-Tembleque Montero, R. (2016)*

Para lograr el éxito del sistema de gestion integral, la alta direccion deberia establecer
y mantener una mision, una vision y valores de la organizacion. Estos deberian ser
claramente entendidos, aceptados y apoyados por las personas de la organizacion y
por otras partes interesadas.

Por esto, la alta direccién debe establecer la politica del sistema de gestion integral,
para que las partes interesadas acepten y apoyen la mision, la vision y los valores.

La norma ISO 9004 indica que es vital que la alta direccibn establezca una
comunicacion significativa, oportuna y continua, Asi como un mecanismo de
retroalimentacion, ciclo de revision y disposiciones para tratar los cambios del entorno.
Debe ser una comunicacion tanto vertical como horizontales.*?

Cuando las personas de la organizacibn comprenden la politica, entienden su
importancia para el logro de los objetivos del sistema integral, lo que implica la
participacion de todos los niveles; trabajaran de manera motivada y productiva para la
contribucion del cumplimiento de la politica y del sistema de gestion integral.
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5.3 Las actividades se delegan, laresponsabilidad se comparte: roles
y responsabilidad

Para las 3 normas, ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, este apartado indica que la alta
direccion debe asegurarse que:
a) el sistema de gestidon integral sea conforme con los requisitos de la norma
internacional, esto a través de la revision por direccion
b) Informar sobre el desempefio del sistema de gestion ambiental, esto al crear
informes del rendimiento del SGI y esos se encuentren documentados y
publicados en los canales de comunicacion interna para que los empleados
puedan consultar.

Ademas, para ISO 9001, la alta direccién debe:

a) Asegurarse que se estan generando las salidas previstas y la integridad del SGI:
Esto se logra cuando la alta direccion se involucra en la definicibn de
responsabilidades y roles para garantizar el funcionamiento del SGI.

La gestion del SGI debe llevarse contadamente en las actividades de la
organizacion. 4

Ademas, la alta direccion debe realizar revisiones del SGI para su mejora
continua (apartado 9 y 10 de las normas 1SO.)

5.3.1 Responsabilidad de rendir cuentas. Establecimiento responsabilidades y
autoridades.

Las personas son un recurso significativo de la organizacion, su participacion potencia
la capacidad de crear valor para las partes interesadas. La alta direccién debe, a través
del liderazgo, crear y mantener una vision y valores compartidos; asi como un
ambiente interno donde el recurso humano se pueda involucrar plenamente en el logro
de los objetivos del sistema de gestion integral.

La direccion puede emplear una serie de herramientas que permiten que el recurso
humano se desarrolle en las actividades del sistema de gestion integral estas son: la
delegacion que es encomendar una actividad a un empleado, pero la responsabilidad
siempre es compartida, la motivacién donde la alta direccion debe identificar las
necesidades el personal y satisfacerlas, el empleado debe saber y sentir que su trabajo
es trascendente para el alcance de los objetivos del sistema de gestidn integral. Y por
altimo la supervision donde se debe influenciar al personal para que realicen las
actividades incluso si la alta direccién no esta vigilando, lo hacen porque entienden la
importancia de su trabajo para el sistema de gestion integral. 4°

Como se ha mencionado, la autoridad es uno de los elementos del lider para influir en
las decisiones individuales de los miembros para la consecucion del logro del SGI.
Para esto, se necesita otro elemento fundamental que es la coordinacion, ésta se logra
cuando el comportamiento del individuo se guia por sus expectativas del
comportamiento de los demas. El subordinado establece en la relacion con el lider,
una zona de aceptacion de comportamiento, dentro de esta zona el subordinado esta
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dispuesto a aceptar las instrucciones del superior. Para que los empleados acaten la
autoridad de la alta direccion, deben sentirse motivados por los conceptos éticos
ensefiados socialmente. El individuo tiene la creencia que es su deber obedecer las
decisiones adoptadas por la autoridad. 4°

Para documentar las responsabilidades y roles se pueden emplear diferentes métodos
como la documentacién consolidada que es cuando se tiene un documento donde se
incluyen todos los cargos, responsabilidades y autoridades del SGI y a quienes se les
ha asignado, la documentacion dispersa donde se asignan los roles vy
responsabilidades dentro de cada proceso y los materiales de capacitacion: los cuales
se deben mantener documentados para instruir a los empleados. Esto brinda como un
espacio de documentacion de roles y responsabilidades 4’

De igual manera se recomienda tomar acciones informativas, establecer periodos de
pruebas supervisadas, donde se realizan las actividades y también restringir de
accesos y permisos en los sistemas de informacion. 48

Para definir las autoridades y funciones relacionadas con el SGI, ademas de comunicar
las responsabilidad y autoridades de forma documentada, la direccion puede emplear
diferentes herramientas, como:

e Organigrama:
Franklin y Gomez (2002) lo definen como una gréfica donde se muestra la
estructura organica interna de la organizacion, las relaciones, la jerarquia y las
principales funciones que desarrollan (citado en Brume, J, 2019 pag. 42.) Tiene
como finalidad demostrar: principales niveles jerarquicos, los procesos de
trabajo (unidades de asesoramiento), mostrar la linea de autoridad y
comunicacion, relacion de la autoridad con los colaboradores y sefialar las
unidades centralizadas o descentralizadas.*°
e Perfil de puesto:
Documento que contiene las aptitudes, cualidades y capacidades que son
fundamentales para el desempefio del trabajo.
Se indica la escolaridad y area de conocimiento, la experiencia requerida, las
condiciones de trabajo, las capacidades, asi como las funciones principales del
puesto.®0

e Matriz RACI:
Se conoce también como matriz de asignacién de responsabilidad. Las siglas
significan: responsable (persona que realiza la actividad, incluso si la delega),
autoridad (responsable de la finalizacion adecuada de la actividad), consultor
(aquellos que dan opiniones y son expertos del tema), informado (persona que es
actualizada). Su funcién es determinar los roles y responsabilidades de cada
persona involucrada en el sistema de gestion integral. > obsérvese Tabla 9.
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FUNCIONES Alta Gerencia Equipo SGI Jefe de dreas Empleados

Identificacién requisitos SGI A R C C

Estudio contexto del SGI A R C

Evaluacién de
oportunidades y riesgos del A R C
SGI

Formacién del personal Al R A

Revisién SGI AR C C a

Tabla 9. Ejemplo general de realizacion de una matriz R.A.ClI
Fuente: elaboracién propia
Elaboracion propia. Fuente ISOTools (2018)%

Consulte Anexo E para ejemplos de forma de comunicacion de autoridades y
responsabilidades, donde se encuentran ejemplos de perfiles de puestos para cada
una de las normas, asi como un organigrama y matriz de responsabilidades.

El establecimiento de roles, responsabilidades y autoridades, asi como su
comunicacién, es primordial para el correcto funcionamiento e integridad del SGI.
Puesto que al estructurar de manera clara permite optimizar el rendimiento y la eficacia
del sistema.

5.3.2 El apoyo a los roles pertinentes. Compromiso de dirigir y apoyar al talento
humano

Como se ha descrito, la alta direccion, en el ejercicio de su liderazgo debe tener la
habilidad de influenciar, motivar y dirigir al talento humano. El lider debe ensefiar a los
trabajadores que trabajan por si mismos, independientemente de la funcion, los
empleados trabajaran de manera 6ptima si el beneficio propio es igual al empresarial.
La alta direccién debe entender que es importante para el talento humano sentirse
trascendente para la organizacion, que el trabajo que se desempefia contribuye al
logro de los objetivos. Esto se logra cuando el trabajador entiende el contexto
organizacional, la responsabilidad de su trabajo, como éste contribuye al sistema de
gestion integral y ademas se encuentra motivada a su contribucion en el SGI. Las
personas se van motivadas por 3 factores, el impulso de hacer lo que les gusta, la
esperanza de ser recompensando y el temor de no alcanzar sus metas.53

Algunos estimulos para la motivacion realizados por la alta direccion son: proveer
ambiente laboral que fomente excelentes relaciones seguras de trabajo, establecer
meétodos de trabajo creativos y consistentes, asi como oportunidades de crecimiento,
asegurar que las tareas realizadas y objetivos sean entendidos, reconocimiento a los

33



trabajadores, evaluar factores de motivacion del personal y establecer planes de
accién para mejorar al personal®

La alta direccion debe realizar el empoderamiento hacia sus subordinados.” El
empoderamiento que se define como el acto de otorgar poder de accion y decision a
las personas que utilizan el conocimiento y la informacion en su trabajo, siempre que
sean responsables de responsabilizarse y estén motivadas para aceptar el
compromiso”®

Es importante que se genere un ambiente que permita al personal trabajar de manera
independiente a la supervision de la direccion. Existen varios autores que describen
una serie de valores para lograr el empoderamiento de los empleados, estos valores
crean una cultura empresarial, por ejemplo, la Teoria Alfa. Tabla 10.

Valores de la teoria alfa

Hacia el entorno, comprometiéndose en temas ambientales,

Responsabilidad. .
P de seguridad y salid, asi como econdémicos

Conducta que debe de tener de optimizar los intereses de las

Etica. )
partes interesadas

En su liderazgo. Los trabajadores sabes que la alta direccion
Confianza. responde por ellos y que la organizacion funciona con
competividad y no en objetivos personales

Aprecio a las personas y La empresa debe ser un grupo humano. Es necesaria la
espiritu en equipo. cooperacion para alcanzar los objetivos.

Elvalor de la empresa esta en la capacidad de aprovechar

Conocimiento.
todos sus componentes.

Tabla 10. Conjunto de valores de la Teoria Alfa para el empoderamiento del
personal.
Elaboracién propia. Fuente del Prado, L (19982)56

La alta direccion debe llevar a cabo la asignacidbn de roles, autoridades y
responsabilidades para asegurar la integridad y conformidad del sistema de gestion,
ademas es responsable de realizar revisiones para su mejora continua (apartado 9 y
10 de las normas). Pero no solamente debe detenerse en la determinacion de estos
roles y responsabilidad, también debe asegurar los canales y medios necesarios para
que estos sean entendidos con claridad, incluyendo las lineas de comunicacion y de
informacion. Ademas, debe aplicar su liderazgo para que los empleados realicen sus
roles y cumplan con las responsabilidades mediante la motivacién y empoderamiento
de los colaboradores, asi la alta direccién asegura que los trabajadores contribuiran
de manera positiva e independiente al logro de los objetivos del SGI incluso cuando
no se les supervise, ya que entienden la trascendencia de su papel en el sistema de
gestion y resuenan con la mision, vision y politica de éste.

5.4 ¢ Como fomentar la participacion y consulta en todas las areas?

El requisito de consulta y participacion de los trabajadores es exclusivo de la norma
ISO 45001. Donde se establece que la organizacion debe establecer, implementar y
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mantener los procesos para la consulta y participacion a todos los niveles y funciones

aplicables.

Para la consulta y participacion la organizacion debe:
a) proporcionar mecanismos, tiempo, formacién y recursos para esto;

b) proporcionar acceso a la informacion clara, comprensible y pertinente sobre el

sistema de gestién SST;

c) determinar y eliminar barreras a la participacion y minimizar las que no puedan

eliminarse;

d) Ademas, debe enfatizar la consulta y participacion de personal no directivo en
diferentes actividades. Véase Figura 11y 12.

Determinacion necesidades y expectativas
(requisito 4.2)

Establecimiento SST ( requisito 5.2)

Asignacion de roles y responsabilidades (
requisitos 5.3)

Determinacion de como cumplir requisitos
(requisito 6.1.3)

Establecimiento objetivos de calidad(
requisito 6.2)

Determinacion de controles aplicables de
compras, contratacién externa y
contratistas (requisito 8.1.4)

Determinacion de que necesita
seguimiento, medicién y evaluacién
(requisito 9.1)

Planificacién, establecimiento y
mantenimiento de programas de auditoria (
requisito 9.2.2)

Aseguramiento mejora continua( requisito
10.3)

Figura 11. Tabla de los requisitos de la norma ISO 45001 donde la organizacion
debe enfatizar la consulta de los trabajadores.
Elaboracién propia. Fuente:ISO 4500157

Determinacién de mecanismos de consutla
y particpacién

Identificacién de riesgos y oportunidades (
requisitos 6.1.1y 6.1.2)

Determinacién de acciones para eliminar
peligros y reducir riesgos (requisito 6.1.4)

Determinacién requisitos de competencia,
necesidades de formacién, formacién y
evaluacién de formacién (requisito 7.2)

Determinaciéon de qué informacién se
necesita comunicar y como hacerlo
(requisito 7.2)

Determinacién de medidas de control y su
implementacién y como hacerlos ( requisito
7.4)

Investigacién de incidentes y no
conformidades y la determinacién de
acciones correctivas (requisito 10.2)

Figura 12. Tabla de los requisitos de la norma ISO 45001 donde la organizacion
debe enfatizar la participacién de los trabajadores.

Elaboracién propia. Fuente ISO 4500158
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Para esto es necesario diferencia que la consulta es la busqueda de opiniones de los
colaboradores para tomar una decision. Mientras que la participacion involucra la toma
de decisiones dentro del sistema de gestion. Lo que nos sugiere que la comunicacion
debe ser bidireccional.

La alta direccion debe proporcionar:

e Mecanismos:
Para esto existen diferentes opciones como la formacion de comités de
seguridad y salud en el trabajo, que este integrado por trabajadores de todos
los niveles y miembros de la alta direccion. Otras formas son: encuestas
periddicas, reuniones y fotos mensuales con trabajadores de las areas de la
organizacion, revisiones de desempefio donde se permita la discusion de temas
relativos a las seguridad y salud, en reuniones evaluar junto con los
colaboradores los riesgos, sesiones informativas sobre los canales de
comunicacion®.

e Tiempo:
Designacién del tiempo para llevar a cabo las actividades descritas

e Formacion:
De los trabajadores para que puedan apoyen en la consulta y participacion
como cursos de comunicacion eficaz.

e Recursos:
Humanos como la competencia del personal, materiales como las encuestas y
materiales electronicos y de conocimiento sobre el sistema de gestion.

Para esto la alta direccion debe aplicar la escucha activa y aplicar una dindmica laboral
que permita la sinergia del equipo de trabajo, por ejemplo, durante una reunién del
comité de SST: se debe dar planteamiento de los objetivos claros, cual es el tema que
se tratara durante la reunion, declarar las normas explicitas de la reunién: que los
representantes de cada area deben aportar con una propuesta, establecer un
liderazgo compartido, es decir, dar espacio y oportunidad a expertos del area que
presenten el tema; asegurar que la comunicacion sea horizontal donde el lider fungira
como moderador y estimular de roles positivos.

Calso Morales N y Pardo Alvarez J. M (2018) ademas proponen que alta direccion
también puede materializar esto en un plan de comunicacién donde se integren en él
todas las obligaciones con la consulta y participacion. !

La gestion de las personas no solo repercute positivamente en la economia
empresarial si no que ayuda a la imagen y alcance de los objetivos, asi como la mejora
continua del sistema de gestion. Una organizacion donde su alta direccion genera una
cultura de apoyo y participacibn aumenta su rendimiento en todo su sistema, no
anicamente en materia de seguridad y salud. Esta retroalimentacion por parte de los
trabajadores asegura el mantenimiento y mejora del sistema de gestién.
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6. CONCLUSION

En una organizacién es necesario el compromiso de la alta direccion, sus capacidades
al momento de ejercer liderazgo y la direccion para la implementacion de las normas
ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001.

La alta direccion debe desarrollar una serie de habilidades para el ejercicio del
liderazgo. Este liderazgo debe tener la capacidad de influir, organizar y dirigir a la
organizacion hacia el logro de los fines y objetivos del sistema de gestion integral.

La alta direccion debe crear una vision y mision compartida en la organizacion para
dirigir a la organizacion. Esto es la comprension de la naturaleza de la organizacion,
debe asegurarse que todos los colaboradores entiendan y empaticen con estos
conceptos. No solo debe identificar éstas también debe revisarlas periédicamente y
mantener actualizado este entendimiento. La alta direccion debe entender el contexto
en el que se encuentra la empresa en cuanto a temas de calidad, ambiente y SST
(seguridad y salud en el trabajo). Se deben determinar todas las partes interesadas
para el sistema de gestion integral. Es necesario que, como lider, se tenga un canal
de comunicacion con todas las partes interesadas. Una vez realizado esto, se deben
determinar los limites y aplicabilidad del SGI.

La alta direccion debe demostrar su compromiso, a través de la participacion activa en
el sistema de gestion integral. Esta se compromete al establecer la politica, los roles,
responsabilidades y autoridades que intervienen en el sistema de gestion, asi como
asegurar que estos son entendidos e internalizados por toda la organizacién. La alta
direccion, debe brindar los medios para que el sistema de gestién se implemente y
mantenga. Estos deben estar disponibles.

Parte fundamental del compromiso de la direccion, es establecer la politica tomando
en cuenta el contexto organizacional. Como lider, se debe asegurar que ésta sea
comunicada, entendida y se empatice con ella, a lo largo de toda la organizacién y
todos los puestos pertinentes que se relacionen con el sistema de gestion integral,
tanto interna como externamente.

La alta direccion debe responsabilizarse por los resultados del sistema de gestién
integral, mediante la asignacion de los roles y responsabilidades pertinentes, asi como
asegurar los canales de comunicaciéon y medios para que estos sean entendidos con
claridad, incluyendo lineas de comunicacion y autoridad.

No solo basta como alta direccion, comunicar estas responsabilidades y roles, se debe
ejercer como lider la motivacion y empoderamiento de los colaboradores, asi la alta
direccibn asegura que los colaboradores contribuyen de manera positiva e
independiente al logro de los objetivos del SGI incluso cuando no se les supervise. Ya
gue entienden la trascendencia de su papel con el SGI y resuenan y empatizan con la
mision, vision y politica de este.

Aunque la participacion y consulta sea requisito especifico de la norma ISO 45001, al
crear una cultura de participacion y consulta el sistema de gestion integral aumenta su
rendimiento y es importante retroalimentacion para el mantenimiento y mejora de este.
Esto como lider, se logra al aplicar escucha activa, manteniendo canales de

37



comunicacién que sean bidireccional y aplicando dinamicas laborales que permitan la
sinergia y cohesién de la organizacion y su sistema de gestion integral.

Por lo que la alta direccion debe poseer esta serie de habilidades y tener conocimiento
de las herramientas gerenciales para aplicar su liderazgo efectivo y les permitan ser
modelo de conducta, direccion y contacto para el cumplimiento de los requisitos de
contexto, liderazgo y compromiso de la alta direccion de las normas ISO 9001, ISO
14001 e ISO 45001. Una organizacion en donde la alta direccibn se muestra
comprometida con su sistema de gestion logra mejores resultados, asi como un
sistema eficaz y fortalecido.
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8. ANEXOS

ANEXO A
Ejemplo de necesidades y expectativas de las partes interesadas
1. Clientes

Necesidad de cumplimiento de requisitos acordados en pedidos, ofertas, contratos,

etc.

Expectativa de una capacidad de respuesta y una atencion al cliente adecuadas.
Necesidad de satisfacer las necesidades de uso de los productos.

Expectativa de cumplir con los usos y costumbres de los propios consumidores.
2. Empleados

Necesidad de cumplimiento de los requisitos contractuales

Expectativa de disponer de una carrera profesional

Necesidad de definicion de responsabilidades

Expectativa de disponer de unos canales de comunicacion y sensibilizacion
eficientes

3. Proveedor / Partner

Necesidad de cumplimiento de requisitos establecidos en pedidos, contratos, etc.
Expectativa de beneficio mutuo en el medio - largo plazo

Necesidad de informacién adecuada para establecer los productos y servicios de
manera conforme.

Expectativa de disponer de unos horarios y plazos de entrega que faciliten las
entregas.

4. Accionistas / Propietarios

Necesidad de recibir la informacion oportuna sobre las cuentas de la organizacion.
Expectativa de obtener la rentabilidad econdémica.

Necesidad de disponer de los canales adecuados para la participacion.
Expectativa de crecimiento de la organizacion.

5. Competencia

Necesidad de cumplimiento de los requisitos legales que regulan el mercado.
Expectativa de disponer de una politica de precios responsable.

Necesidad de una competencia leal.

Expectativa de expansion del mercado.

6. Administraciones publicas

Necesidad de cumplimiento de obligaciones fiscales.

Expectativa de un mejor desempefio ambiental.

Necesidad de cumplimiento legal de productos y servicios.

Expectativa de creacion de empleo.

Recuperado de:https://hederaconsultores.blogspot.com/2019/01/definicion-de-partes-interesadas-iso-9001.html
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ANEXO B
Ejemplo del alcance de un certificado de sistema de gestion de calidad, ambiental y
SST

Certificado del
Sistema de Gestion Ambiental

AENOR

@

Gestién
Ambiental

[UNE-EN 10 14001

GA-2013/0023

AENOR, Asociacin Espatiola de Normakzacin y Cenficacin, centfica que a organizacién
ROLSER, S.A.
forme con fa nom

dispone de. ambiental

INE-EN S0 16001:2004

pora las actividades: Bl disefio,

pay

izanen: P LES GALGUES, CL DE LA METALURGIA, 6. 03750 - PEDREGUER
[AUCANTE]

Fechadeemison:  2013-01-23
Fechade expiacdn 20160123

Avelino BRITO MARQUINA
Director General de AENOR

AENOR SRish e

NENOR e miembeode L RED Foes e il de Cenfeacin)

Figura X. Ejemplo Certificado de Sistema de
Gestion Ambiental
Recuperado: https://about.rolser.com/es/10-
noticias/144-certificado-de-gestion-ambiental-14001

AENOR

Certificado del Sistema de Gestion

g Seguridad y Salud en el Trabajo

g S5T-000312013
AENOR .

| ALVAC, SA.

Detalladas n el anexo a Cenfcado

Diecionesndiadasen el Anexo

z i mmas
< o 020109
Z

Figura X. Ejemplo Certificado de Sistema de

Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo
Recuperado de: https://alvac.es/D/post/certificacion-
is0-45001/

AENOR
Certificado del
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ANEXO C

Ejemplo de revisiones por direccion. Fichas de proceso

PROCESO: |REVISION Y PLANIFICACION ESTRATEGICA | CODIGO: RPE-FP-01
feel TIPO: ESTRATEGICO O DE MEJORA LIDER DEL Direccion
PROCESO:
Misién/Objeto Re\_/i‘sién de la marcha de la organizacién para detect'fxr oportunidades de mejora y decidir objetivos y
politicas de empresa para desarrollar en el nuevo periodo.
Destinatarios Toda la organizacion

VARIABLES DE CONTROL:

Informacion que llega a la Direccién. Revision del

INDICADORES:

Grado de cumplimiento de objetivos periodo anterior.

proceso. Grado de satisfaccion de los clientes en relacion con las
mejoras emprendidas en el periodo.
Actividades
Descripcién:

- Realizacién de un andlisis DAFO mensual para ir observando si se van eliminando las debilidades, estudiar las
amenazas que vayan surgiendo, si estan potenciando las fortalezas de la empresa y si se estan aprovechando
o pueden aprovecharse las oportunidades que poseemos.

Documentacién y registros

- Quejas y reclamaciones (RP-PR-01)

- Informe de auditorias (RP- PR-02)

- Informes/estudios de mercado, gustos, tendencias, etc. (RP-IT-01)

- Andlisis DAFO (RP-R-01)

- Informacién sobre desviaciones, No conformidades, etc. (RP-R-02)

- Informe de la revision (RP-R-03)
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PROCESO: GESTION DE CLIENTES CODIGO: GC-FP-01

PNATARAR=NA (OPERATIVOS O DE PRESTACION DE SERVICIOS
{octbel TIPO: LIDER DEL Direccion
PROCESO:
L . Identificar y analizar los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes para transformarlos en mejoras

Mision/Objeto . ) i . . ; -

del servicio. Evaluar su grado de satisfaccién y gestionar sus sugerencias, quejas y reclamaciones.
Destinatarios Clientes; Proveedores; Responsables de Area; Administracion local/ regional / estatal (si procede).

VARIABLES DE CONTROL:

minoristas.

encuestas.

- Informacién procedente de distribuidores y

- Informacién recogida en el buzén on-line.
- Informacién recogida a través de las

- Informacién recogida en

INDICADORES:
N° total de quejas de clientes de este afio.

N° total de quejas periodo actual/ n° total de quejas afio

anterior

Tiempo de respuesta

Quejas por las instalaciones
Quejas por empresas de servicios.

quejas/reclamaciones. - % Quejas/ altas de clientes
- N°de Sugerencias periodo actual/ n° total de sugerencias
periodo anterior.
- N°de sugerencias implantadas/ n° de sugerencias
- Indice de satisfaccion encuestas
Actividades
Descripcion:

ENCUESTAS.

- Seleccién de clientes y envio de encuestas personalizadas. Analisis de resultados y elaboracién de Informe

- Andlisis trimestral de Informes y elaboracién de Informe anual CLIENTES.

- Contacto trimestral con los distribuidores, mayoristas, minoristas y demas intermediarios para recabar informacién
sobre los clientes y el servicio prestado.

- Descarga diaria de los comentarios de los usuarios recibidos en el buzén on-line de la pagina web. Respuesta al
usuario. Elaboracién de Informe BUZON ON- LINE.

- Registro, control y gestion especifico de quejas/reclamaciones recibidas a través de cualquier medio. Respuesta al
usuario. Elaboracién Informe QUEJAS/RECLAMACIONES.

Documentacién asociada y registros

reclamacion. (GC-PR-01)

- Modelo Informe (GC-R-02)

- Modelo Encuesta (GC-R-03)

- Registro de quejas/ reclamaciones (GC-R-01)

- Modelo Queja/Reclamacion (GC-R-04)

- Informacion al cliente (Cartas, mails, etc.) (No aplica)

- Documentacién con la Administracién durante el tratamiento de la

Recuperado de: https://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/5818/tfg-san-pro.pdf, pag. 54 y 58
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ANEXO D
POLITICA INTEGRADA

sertray ANEXO | Politica Integrada - 10

servicios de transporte

ANEXO | - POLITICA INTEGRADA
(ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001, 1SO 39001 Y GDP)

La Alta Direccién de SERTRANS considera que la Gestién de la Calidad, la Gestién Ambiental, la Prevencidn de los riesgos Laborales, Seguridad
Vial asociados a las diferentes actividades desarrolladas por SERTRANS, asi como la Proteccion de datos fisicos y de las tecnologias de la
informacién y comunicacién, bienes, las partes interesadas, mercancias e instalaciones y el cumplimiento de la Responsabilidad Social, son los
factores esenciales para alcanzar el éxito de nuestra empresa.

La Alta Direccion de SERTRANS establece, implementa, mantiene y asegura la integracion de los requisitos de las normas en las diferentes dreas
de negocio, a partir de la identificacidn de los factores internos y externos apropiados al propdsito y contexto que afectan a la Organizacién y su
direccion estratégica. Basada en la identificacion de los procesos, el conocimiento profundo de las expectativas y requisitos de las partes
interesadas y el andlisis de riesgos son la base para asegurar el cumplimiento de estas expectativas y promover el aumento de la satisfaccién de
las partes interesadas y el establecimiento de objetivos.

Cada persona es responsable de las funciones que realiza, por ello garantizara que esta Politica Integrada, sea entendida, aplicada y revisada para
asegurar su adecuacién continuada y su vela por el personal, disponiendo para ello de los medios necesarios. Con el compromiso de consulta y
participacion de todos los trabajadores de la organizacion asi como de sus legitimos representantes.

£ POrIY

Con el Sistema de Gestion Integrado pretendemos sati: lasr de ni Clientes con servicios eficaces en base al suministro de
productos de calidad, un compromiso con la asignacion racional y sostenible de los recursos, garantizando la Seguridad en las Operaciones, el
compromiso de la Prevencién de los Dafios y el deterioro de la Salud de los Empleados proporcionando condiciones seguras y saludables, la
Proteccién de Datos de los mismos y la Conservacién del Medio Ambiente y la contaminacién, consolidando y ampliando de esta manera,
nuestro mercado.

Orientarnos a la mejora continua, forma parte esencial de todas las actividades y desarrollos de la empresa, respetando el Medio Ambiente,
mejorando la gestién de la SST y su desempefio, asi como la calidad de nuestros servicios y cumpliendo en todo momento con la Legislacion y
otros compromisos suscritos por nuestra organizacion, aplicable a nuestra actividad y otros que la organizacién suscriba relacionados con el
medio ambiente y los peligros para la SST. La mejora continua debera alcanzar todos los @mbitos, de forma que se viva de manera ejemplar en
todos los niveles y areas de la organizacion.

La seguridad y proteccidn de datos fisicos y de tecnologias de informacién y comunicacién, bienes, personas, mercancias e instalaciones, y la
seguridad de la integridad de los productos con alto valor o peligrosos ante robo o atentado asi como la documentacion entregada en custodia a
los servicios logisticos es esencial. Se velara por eliminar los peligros y reducir los riesgos, incrementando la seguridad durante el transporte y las
operaciones de carga y descarga, con una influencia positiva en la actitud de operadores y conductores mediante la observacién, orientacién y
comunicacion, y siguiendo los principios del programa CSS.

Disminucion de la incidencia en los desplazamientos de los trabajadores para la mejora de su salud, mejora de la conciliacion familiar y laboral,
menos prisas, menos estrés y mejora de la puntualidad. Mejora medioambiental en la disminucién de desplazamientos, reduccién de la
contaminacién, reduccion del consumo energético, mejora de las emisiones contaminantes y mejora de accesibilidad a la empresa.

Esta Politica Integrada proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos del Sistema de Calidad, Medio Ambiente y de la
SST.

Nuestros objetivos se basan en las siguientes premisas:

= Conseguir la plena Satisfaccion de nuestros Clientes, cumpliendo sus requisitos, expectativas y especificaciones de Calidad,
ofreciéndoles el mejor servicio a un precio justo.

= Conseguir la Plena Satisfaccion de los requisitos y expectativas de las Partes Interesadas

= Mantener la fidelidad de nuestros Clientes.

= Un Sistema de Gestién Integrado, basado en las normas de referencia UNE-EN - I1SO 9001:2015,UNE- EN ISO 14001:2015, UNE-EN-ISO
45001:2018 y UNE-EN-1SO 39001:2013 vy que cumple los requisitos de la norma SA 8000, LOPD 03/2018 y Reglamento UE 2016/679.

= Cumplimiento de las directrices sobre précticas correctas de distribucién de medicamentos para uso humano.

®  El tratamiento de todas las incidencias como No Conformidades

= Perfeccionar nuestra capacidad de organizacién y gestion

= El establecimiento de objetivos de mejora continua en todos los aspectos de nuestra actividad y sobre la gestién de la SST y el Medio
Ambiente, con un claro compromiso de prevencién de la contaminacién y del deterioro de la Salud.

= Potenciar nuestro sistema logistico e invertir en él en la medida de lo posible.

= Formar a nuestros trabajadores de manera continuada.

" Mejora de la salud de nuestros trabajadores y del medio ambiente.

Nuestra normativa de Prevencién de Riesgos Laborales establece la prohibicién del uso o el estar bajo la influencia de alcohol, narcéticos y/o
drogas, o medicamentos sin prescripcion médica, durante la jornada laboral.

Esta Politica Integrada, ha de ser entendida y asumida por todo el personal de SERTRANS y por nuestros colaboradores asi como ser el marco para
establecer y revisar los objetivos. Ademas estard a disposicion de cualquier persona que muestre interés por ella y de las partes interesadas.

En Sant Adria de Besos, a 05 de Noviembre del 2020

Fdo.: San Bosquet Fornds - Alta Direccién

Recuperado de: https://www.sertrans.es/wp-content/uploads/2020/11/ANEXO-I-Poli%CC%81tica-
Integrada-10.pdf
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ANEXO E

Comunicacion responsabilidades y autoridades SGI

Ejemplo de un organigrama:

Direccién
General

Gerencia General
Lofeto

Gerencia
Operaciones

Jefe Area
Mante nimiento Jefe Area P.TAR.
Jefe Area S. B. Jefe Area Huerta

San Juan Londo

Primer Agua

Mantto. Equipos

Jefe Area Oper. | |

Control Presupuestal

Control Contratos y
Facturas

Recuperado de:

Departamento
Administracion

—] Recursos Humanos

—] Recursos Materiales

— Contabilidad

http://www.fonaturconstructora.gob.mx/|lftaipg/fraccionxiv/organigramas.pdf, pag. 6
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Ejemplo de perfil de puesto para el Sistema de Gestién de calidad Norma ISO 9001:

PERFIL DE PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO
COORDINADOR DE AUDITORIAS
ESCOLARIDAD Licenciatura

CURSOS DE PROFESIONALIZACION

a) Introduccién a la norma ISO 9001.

b) Tutoria de Manejo de un SGC conforme a ISO 9001.

c) Curso Formacién de auditores Norma 1SO 19011.

d) Herramientas estadisticas basicas para la mejora continua y
para la solucién de no conformidad

CURSOS DE ESPECIALIZACION

a) Gestion de la mejora continua de un SGC.
b) Solucién de No conformidades y acciones correctivas.
c) Directrices para estructurar planes de calidad.

RESPONSABILIDAD EN PROCESO

Responsable de la confidencialidad de documentos y oficios que maneja.
Responsable del mobiliario y equipo de trabajo asignado para que
realice su labor.

Asegurarse de que las auditorias internas sean programadas,
planificadas, realizadas y registradas de acuerdo al procedimiento de
auditoria.

Seguimiento de actividades de auditorias.

RESPONSABILIDAD SOBRE EL TRABAJO DE
OTROS

Mantener informados a los distintos representantes de la direccién y
gestores internos, acerca de las actividades de auditorias.

Desarrollar administrar implementar dar seguimiento y evaluar el
programa de auditorias internas.

AMBIENTE Y RIESGOS

La posibilidad de accidentes es remota, sin embargo se pueden
presentar posibles torceduras, debido a una mala postura. El trabajo se
ejecuta sentado.

EXPERIENCIA EN LA INSTITUCION

Sin experiencia

HABILIDAD

a) Toma de decisiones, con repercusién interna y externa en el
érea laboral.

Interés de escuchar a los auditores, gestores internos y
Representantes de la direccién.

c) Orientar las actividades de auditorias

d) Capacidad de organizacién de documentos para su facil
identificacion y recuperacion.

Disciplina

b

e

Recuperado de:

https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/fracciones/normativos/PERFIL DE PUESTOS PARA LOS S

ISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.pdf ; pag. 14.
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Ejemplo de perfil de puesto para el Sistema de Gestion Ambiental Norma ISO 14001:

PERFIL DE PUESTDS:GI Coordinador Fecha: 26 Agosto 2015
Referencia a la Norma Revisién: 0
'0'140 4.41 Pagina1de 3
1. Nombre del puesto: C del SGI.

2. Propésito del puesto: Apoyar de manera efectiva para la implementacién y mantenimiento del
sistema de gestién ambiental en todos los mveles aplicables al Instituto e informar a la Alta

Direccién sobre el

fio del SGA y sus

3. Lineas de autoridad
* Puesto a quien le reporta: Director(a)

>

Los 5 procesos.

5. Responsabilidades

Procesos/actividad en que parti

de mejora.

pa el puesto, en la parte ambiental.

Num. | Tema/ proceso Responsabilidades Autoridades
(Procedimiento)

1 Procesos Apoyar de manera efectiva Ppara que el Cocrdlnar la Elaboracién, RevlSlén |
operativos SGA de los |
administrativos, del | mantenga y mejore de acuerdo con los [documentos de operacion del SGA|
SGA requisitos de la norma ISO 14001. fen acuerdo con el Director(a)

Todas aquellas que le sean asignadas
de acuerdo a la Norma ISO-14001.

Apoyar para que se promueva la toma
los

ICoordinar para Definir Acciones|
lpreventivas y correctivas al SGA Y|
|verificar su cumplimiento.
Solicitar y gestionar la informacion|

a los imi dell

amblenlales en todos los niveles del
Instituto Tecnolégico.

Apoyar a Verificar el cumpllmlen(o de
los ob]euvns y metas

ISGA.

‘erificar que el personal cumpla con|
Ias calibraciones de los equipos e

de imi Y

en el de trabajo
para la implementacion y mejora
continua del SGA.

Coordinar y supervisar la capacitacion
continua de todo el personal acerca del
SGA.

Coordinar las reuniones que se realicen
en los Instituto Tecnolégico, para
fomentar la difusion del SGA, el
establecimiento de la cultura ambiental
y la realizacién de la evaluacién de los
avances en su ambito de influencia.

Coordinar
direccién.

las revisiones por la

Conocer la Normatividad Ambiental que
le corresponda al Instituto.

anﬁcar que al personal del Instituto]
dell

ISGA, asi oomo de la legislacion
Inormatividad ambiental aplicable

[Todas aquellas que le sean|
lautorizadas a ejecutar por su jefe
linmediato.

PERFIL DE PUESTO: Fecha: 31 Agosto 2015
Representante Coordinador SGI
Referencia a la Norma Revision: 0
15014001 Pégina 3 de 3

Requisitos: 4.4.1

10.Competencias laborales

Competencia laboral Grado de dominio requerido (marcar con una “x")
Muy aito Normal Bajo
FUNDAMENTALES
Compromiso con la INSTITUCION X
Orientacién al cliente X
Puntualidad X
Proactividad X
Comunicacién interpersonal X
Otras
DE GESTION
Liderazgo X
Negociacion X
Aprovechamiento de recursos X
Otras
11.Autorizaciones
CONTROL DE EMISION
ELABORO REVISO AUTORIZO
Ing. Abelardo Villar Mex ING. Mario Vicente Gonzalez
Lic. Nidia Canul Hoil RDA Robles
Jefa Depto. Recursos Humanos Director
26 AGOSTO 2015 28 AGOSTO 2015 31 AGOSTO 2015

PERFIL DE PUESTO

Fecha: 31 Agosto 2015

Rolomncm ala Norma

Revisién: 0

:SO 1‘001“1 Pagina2de 3
6. Objetivos esperados
Nam Tema / proceso Objetivo Meta anual
1 Procesos D s y i
y admmlstranvas mejorar el SGA en todos los niveles | mantenimiento y mejora
del SGA aplicables del Instituto e informar a la | continua del SGA en el
Alta Direccién sobre el desempefio del | Instituto.
SGAy sus oportunidades de mejora.
Coordinar para que el personal este
consasnte de sus acnwdades y del
i de los i del
SGA.
7. FORMACION
71 A Li
8. Ci imi y P relaci da con el puesto hacia el SGA
Documentos del SGA Senalar aquellos punto aplicables al puesto
1. de si
aplicable
2. F de Normas si
(especifica)
3. C de si
operacién lj“clblls a su puesto.
4. Controles Operacionales de:
- Manejo de residuos peligrosos
- Manejo de Residuos
| 5. Monitoreo y Medicion
- Procedimiento de respuesta ante emergencias si
MMMM si
de los i si
- de equipos e de
medicién
- Calibracién de equipos e instrumentos de medicion
6.- Otros
- Conocimientos de nivel intermedio de computacién si
- Cubrir el perfil de auditor en formacion si

- Identificar aspectos ambientales.

Nota: para efectuar el punto 2, favor de tomar en cuenta la Matriz de Idantlf icacion de Aspectos

Ambientales; Tabla —resu

9. Habilidades

Manejo de grupos de trabajo
C imi de la Legislacic

men de Programa de AA.

D

en Materia
de

y
Buen comunicador

Recuperado de:

http://www.itchetumal.edu.mx/images/SIST.G.AMBIENTAL/PROCED RECURSOS H/Perfil-de-

puesto Coordinador-del-SGl.pdf
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Ejemplo de perfil de puesto para el Sistema de Gestién de Seguridad y Salud
en el trabajo Norma ISO 45001.

FO02-PR11
a FEGHA DE EMISION
Perfil de Puesto 1-Feb-21
Coenciony Sl REVISION 01

PUESTO: COORDINACION ADMINISTRATIVO

Mantener el sistema de gestién Integral y llevar la administracion y control de gastos cumpliendo con la norma ISO
9001:2015y 45001:2018

JEFE INMEDIATO: Direccion General
PERSONAL A SU CARGO: N/A

Lunes a viemnes en un rango de horario de: 9:00 a 14:00 y 16:00 a 19:00 hrs y
sabados de 9:00 a 14:00 hrs.

HORARIO DE TRABAJO:

Educacion Ingenieria, licenciatura, carrera a fin o pasante.
Formacion Administracion, RH.
Exiriencia Exierienuia minima de 1 afio en iueslo similar.
Edad 23 afios en adelante
Sexo Indistinto
Estado Civil Indistinto

Comunicacién
Motivacion

Capacitacion y desarrollo
Solucion de problemas
Capacidad personal

Liderazgo
Seguridad, orden y limpieza
Actitud y colaboracion
Ambiente de trabajo
Productividad

Interpretacion de calculos numéricos (costos)
Manejo de Office (Word, Excel, power point)
Conocimiento general de la norma ISO 45001:2018
ocimiento general de la norma ISO 9001:2015
Identificacién de la normatividad aplicable en materia de S.S.T.
Conocimientos contables (altas y bajas del seguro, timbrado de néminas, facturacién).
Conocimiento de manejo de bancos.

Dar a conocer a personal de nuevo ingreso funciones y responsabilidades de acuerdo a su perfil de puestos.
Conocer el reglamento interno ENVIRO

Conocer el reglamento de interno de seguridad e higiene de ENVIRO

Conocer el Sistema Integral de ENVIRO

Situacion ante emergencias (pudiendo ser: primeros auxilios, evacuacion y manejo de extintores)
Conocimiento y manejo del sistema interno ENVIRO SIE (Luis Demetrio Pérez Cuellar).

Fungir como auditor interno ante el SGI de ENVIRO (Luis Demetrio Pérez Cuellar).

Coordinar empleados de ausentismo y movimientos de personal por medio de registros administrativos.

Verificacion de horas extras de acuerdo a la némina previamente revisada por Gerencia de obra o Director
General.

Revisar si se ha llegado al objetivo por parte de cada uno de los perfiles de puestos.

Revisar si se ha llegado al objetivo por parte de cada uno de los perfiles de puestos.
Liberacion de pagos.

Coordinacion y supervision de todos los depar
chica) clara y oportuna a la direccién general.

del drea

, presentando i ion (caja

Conocimiento de los registros de obras ante el IMSS y dar altas y bajas a los trabajadores en el seguro.

Actuali; pedi de j es.

Elaboracién de prom):esla técnica para licitaciones de obra.

Participar en las auditorias del S.G.S.S.T y llevar a cabo revisiones por la direccién.

Informar a la alta direccién sobre el desemperio del SIE (Sistema Integral de ENVIRO) y cualquier necesidad
de mejora para el mismo.
Asistir y participar en la

ylo infi ion sobre idad, salud en el trabajo y calidad.

Alta a padrén de contratistas en dependencias.

Refrendos en padrén de contratistas.
Refrendos en padron de contratistas.

1a cor

p en periédicos, compra net e inscripciones.

Elaboracion de propuestas Legal, técnica e integracion de la propuesta econémica para concursos.
Revision del correo de facturacion

Seguimiento a avisos de fallos de licitaciones.

Solicitud del alta o baja de la obra al departamento contable.

Apertura de expediente de obra (carpeta).

Entregas de contratos a personal de nuevo ingreso.

Alta y baja de personal ante el IMSS

Elaboraci6én de néminas

Usar correctamente el equipo de seguridad conforme al formato FO02-PR13.

Tiene la autoridad para tomar decisiones referentes las compras de materiales.

Tiene autoridad para pago de caja chica.

Tiene autoridad para reportar a direccion general y a la gerencia de construccion cualquier anomalia detectada
referente al Sistema Integral de ENVIRO.

Semanalmente se hace reporte a la gerencia general sobre la conciliacion de la cuenta bancaria y el sistema.
Se hace reporte sobre concursos publicados en los cuales se puede participar a la direccion general y a

g ia de obra. Y di se reporta de forma verbal o via whatsapp las transferencias que se
realizaran respeco a pago de impuestos, seguro, u otros gastos que no son referentes a la compra de
material.

CONTROL DE CAMBIOS: Se agrego la rendicion de cuentas

CONTROL DEL DOCUMENTO: Archivo en su carpeta del SGI de EV.

Recuperado de: https://enviromx.com/wp-content/uploads/2021/09/Perfil-de-Puesto-Coordinador-

Administrativo..pdf ; pag 2
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Ejemplos de matriz de responsabilidades:

ROLES Gerencia Gestionde Recursos Entrenamiento Gerentede Equipode Lideresde Equipo Auditor Equipo Auditor
ACTIVIDADES/TAREAS General Calidad Humanos Proyecto Proyecto Proceso Interno Externo
Andlisis de la Situacién Actual | R [ R c/i
Mapeo de Procesos A/R R 1 1 1
Doc ion de Politica y Plan de Calidad A/R R | 1 | R
Elaboracién de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo A A A/C R R
Elaboracién del M. | de Calidad A R 1 1 c/i
Capacitacion R R 1 | 1
Impl ion 1 R 1 1 1 1 R
Primera Auditoria Interna 1/c \/c [ c C \/c I/c R
Revisién General | R R R
Acciones Correctivas y Pr R R R R R R R 1 1
S da Auditoria Interna (Opcional) C c C C C I/c I/c R
Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional) R R R R R R R 1 1
Procesos de Andlisis y Mejora R R R R R 1
Auditoria Externa 1/c i/c c c C 1 [ 1 R
Certificacion 1 R 1 1 | 1 | 1 R

Recuperado de: http://polux.unipiloto.edu.co:8080/00002254.pdf

RESPONSABILIDADES

AUTORIDAD

RENDICION DE CUENTAS

LQUE CUENTAS
RINDE?

¢A QUIEN?

(CADA
CUANTO?

ALTA DIRECCION

Consejo Superior

Garantizar el cumplimiento de los objetivos y politicas
institucionales a través del cumplimiento del plan de
desarrollo institucional.

Gestionar de manera efectiva del Sistema Integrado de
Gestion NTC ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y el
Decreto 1072 de 2015 capitulo 6 a través del
cumplimiento de los requisitos legales asociados
aplicables, reglamentarios y otros que adopte
voluntariamente.

Tomar las decisiones necesarias
para el mantenimiento y mejora
del SIG

Aprobar los actos administrativos
necesarios como compromiso de
la Alta Direccion

Suspender actividades cuando
se visualiza un riesgo o se

Desempefio del
SIG a través del
informe de
Revision por la
Direccién

Toda la
comunidad
académico

administrativa

1 vez al iniciar
la siguiente
vigencia

U incumple una ley
Consejo Asegurar mediante la revision por la direccién y la
Académico rendicién de cuentas que el Sistema Integrado de | Tomar decisiones sobre los
Rectoria Gestion NTC I1SO 9001:2015, ISO 14001:2015 y el | planes, programas, proyectos y | Cumplimiento de 1 vez durante
Decreto 1072 de 2015 capitulo 6 sea conveniente, | demas, que los objetivos Cominidad ah el primer
adecuado y eficaz para la Universidad de Pamplona. | aseguren la mejora continua de | institucionales a trimestre de la
los sistemas de gestion. | través del Plan de general siguiente
Garantizar la disponibilidad de recursos para disefiar, Desarrollo vigencia
implementar, mantener y mejorar el Sistema Integrado | Aprobar el presupuesto
de Gestion NTC ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y el
RENDICION DE CUENTAS
{0 RESPONSABILIDADES AUTORIDAD (QUE CUENTAS A QUIEN? ¢(CADA
RINDE? ¢ CUANTO?
Asegurar que se promueve la cultura de la calidad y la
toma de conciencia de los requisitos de los clientes
Asegurar la utilizacién adecuada de los recursos
asignados al SIG (NTC SO 9001:2015, ISO Informes sobre el 1vezal
14001:2015 y el Decreto 1072 de 2015 capitulo 6) dese"gll’gﬁ" del Rector semestre
Verificar el cumplimiento de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SIG (NTC ISO 9001:2015, | Participar en la construccién del
ISO 14001:2015 y el Decreto 1072 de 2015 capitulo 6) | Informe de Revision por la
Direccion
RE;'EESAE 2I¢2TE Verificar el cumplimiento de la normatividad interna y
DIRECCION externa aplicable a la institucion | Solicitar los mfo!'mes necesarios
sobre la mejora del SIG
Asegurarse de que el SIG se mantiene e implementa
acorde a los lineamientos de las normas de calidad | Gestionar los cambios del SIG Proyeccién de los
adoptadas informes de Rect Al finalizar
Revision por la clor cada vigencia
Mantener informada a la Alta Direccion sobre el Direccién

funcionamiento del SIG (NTC ISO 9001:2015, I1SO
14001:2015 y el Decreto 1072 de 2015 capitulo 6)

Informar de los elementos de proteccién personal
necesarios para el desarrollo de cada actividad

Recuperado de:
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home 13/recursos/sig2018/matriz_responsabi/

06082018/responsabilidades autoridad.pdf ; pag. 1, 2
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