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Matute, Hugo. Propuesta de Documentacién de un Sistema Integrado de
Gestion en el Centro Automotriz Mecanico “Garcia” basado en las Normas
ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015. Universidad Vifia del Mar. Escuela de
Ingenieria y Negocios. Vifia del Mar, 2021.

RESUMEN

El propdsito del presente proyecto de grado tiene como objetivo dar solucion a la
problematica descubierta en el manejo documental de los procesos de operacion
internos del Centro Automotriz Mecanico “Garcia”, respondiendo a la necesidad
imperiosa sobre el correcto manejo de la informacién en los procedimientos,
instructivos, protocolos y demas sitios de atencién al publico. Para apoyar este
proyecto de investigacion de una manera coherente y l6gica se sustenta la misma
en estructuras tedricas que sirven de base para el inicio de la investigacion
tomado como referencia a Delgado, Ramirez y Rojas (2019) con su tesis titulada
Propuesta Metodologica para la Integracion de las Normas NTC-ISO 9001:2015,
NTC-ISO 14001:2015 y el Capitulo 6 del decreto 1072 de 2015 en Industrias
CARMAX R.S S.A.S, a Lavao, Sierra 'y Yara (2017) con su tesis Disefio de una
guia metodoldgica para la documentacion e implementacién de un sistema
integrado de gestion bajo los lineamientos de las normas ISO 9001:2015, ISO
14001: 2015 y OHSAS 18001:2007 en la empresa ARCO Consultoria y
Construccién S.A.S. y Sanchez Ochoa (2019), en su trabajo de tesis titulada
Propuesta de implementacion Documental del Sistema de Gestion de
Conocimiento en una Empresa Metalmecénica en Cali, con la finalidad de
elaborar un cuerpo tedrico consistente y cientifico que sirva de fundamento para
elaborar la propuesta de documentacién en la organizacion. La metodologia que
se utiliza en este trabajo es de tipo descriptivo no experimental y como técnicas
se utiliza la observacion vy lista de chequeos. Como resultado en base a la
estructura desagregada del trabajo se logra como entregables: Check list de
verificacion, Mapa de Procesos y una propuesta del Manual del Sistema
Integrado de Gestion.

Palabras claves: Procesos, Estructura documental, Diagramas de Flujo.



Matute, Hugo. Proposal for the Documentation of an Integrated Management
System in the "Garcia" Automotive Mechanic Center based on the ISO 9001:
2015 and 1SO 14001: 2015 Standards. Vifa del Mar University. School of
Engineering and Business. Vifia del Mar, 2021.

ABSTRACT

The purpose of this degree project aims to solve the problem discovered in the
document management of the internal operating processes of the "Garcia"
Automotive Mechanic Center, responding to the imperative need for the correct
handling of information in the procedures, instructions, protocols, and other public
service sites. To support this research project in a coherent and logical way, it is
based on theoretical structures that serve as the basis for the beginning of the
research, taken as a reference to Delgado, Ramirez and Rojas (2019) with their
thesis entitled Methodological Proposal for Integration of the NTC-ISO 9001:
2015, NTC-ISO 14001: 2015 and Chapter 6 of Decree 1072 of 2015 in Industries
CARMAX RS SAS, Lavao, Sierra and Yara (2017) with their thesis Design of a
methodological guide for the documentation and implementation of an integrated
management system under the guidelines of the 1ISO 9001: 2015, ISO 14001:
2015 and OHSAS 18001: 2007 standards in the company ARCO Consultancy
and Construction SAS and Sanchez Ochoa (2019), in their thesis work entitled
Proposal for the Documentary Implementation of the Knowledge Management
System in a Metalworking Company in Cali, in order to develop a consistent and
scientific theoretical body that serves as the basis for preparing the proposal for
documentation in the organization. The methodology used in this work is of a non-
experimental scriptive type and observation and a checklist are used as
techniques. As a result, based on the disaggregated structure of the work, the
following deliverables are achieved: Verification check list, Process Map, and a
proposal for the Integrated Management System Manual.

Keywords: Processes, Document Structure, Flow Diagrams.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones a nivel mundial optan por implementar
sistemas de gestion integrados ISO, para poder alcanzar mejores resultados que
aquellas que no lo hacen. Segun estudios realizados dan como resultado que la
integracion de sistemas de gestion ofrece mas beneficios a las organizaciones al

optimar recursos y lograr mayor eficiencia.

Como sefialan (Fraguela Formoso, et al., 2011) en estos modelos de
gestién, no basta con tener en cuenta solamente los parametros econémicos y
de productividad. La satisfaccion de los trabajadores, de los clientes y del entorno
social en el que desarrolla su actividad, las actuales exigencias en materia de
seguridad y salud en el trabajo, de la calidad y medioambientales, deben de
ocupar posiciones preponderantes y de mejora continua.

En los dltimos afios, diversas industrias y actividades relacionadas con los
servicios han tenido que adaptarse a estas nuevas practicas y exigencias, siendo
una de ellas la Mecanica Automotriz. Este servicio ha venido cambiando a través
de los tiempos y actualmente se le considera como una ciencia la cual estudia y
aplica los principios propios de la fisica y mecanica para la generacién y
transmision del movimiento en sistemas automotrices.

Como es de conocimiento, el parque automotor de las ciudades crece de
una forma apresurada, puesto que en la actualidad tener un vehiculo no es un
lujo sino una necesidad, por esta razén se he centrado en hacer una propuesta
de documentar la forma y manera de realizar los procesos de trabajo, en especial
en el servicio de calidad y el cuidado al medio ambiente del centro automotriz
mecanico “Garcia”.

En su poco mas de un siglo de existencia, el automovil ha pasado de ser
un articulo de lujo, solo al alcance de los méas adinerados, a ser una herramienta
de uso cotidiano, y en muchos de los casos esencial, en las sociedades

avanzadas. El desarrollo del automovil ha ido parejo al desarrollo econémico,



representando uno de los motores que ha hecho posible la actual sociedad del
bienestar (Luque, Alvarez , & Vera , 2005).

En la ciudad de Jipijapa, ubicada en la parte sur del Ecuador, se viene
observando durante los ultimos afios un incremento sustancial del mercado
automotriz con una gran variedad de automotores tales como camionetas de
cabina doble y simple, automdviles, buses, camiones, entre otros.

Ante esto, el centro automotriz “Garcia” es uno de los pocos que cuenta
con servicios y tecnologia de punta para prestar sus servicios de mantenimiento
automotriz de forma técnica y actualizada enfocandose a las exigencias y
requerimientos de sus usuarios.

Se puede describir que el objetivo primordial del centro automotriz “Garcia”
es brindar un trabajo excelente y de calidad implementando estandares
internacionales como son las Normas ISO 9001:2015 que esta enfocada en el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad, aplicando las politicas y todas
aguellas especificaciones tanto normativas como legislativas e ISO 14001:2015
la cual proporcionard diferentes escenarios para la proteccion del medio
ambiente, sumando esto beneficiara a todos sus usuarios.

Esto ha permitido que Automotriz “Garcia” este posicionada en este
mercado como uno de los mejores centros de la zona y siempre considerando la
proteccion del medio ambiente como uno de sus pilares fundamentales,
procurando realizar un manejo de aquellos residuos generados por las
actividades desarrolladas en el mantenimiento realizado a los vehiculos,
demostrando asi una imagen responsable frente a sus clientes y a la comunidad.

La integracion de sistemas de gestion (calidad y medio ambiente) supone
una oportunidad al alcance de todos para incidir positivamente en las dinamicas
empresariales y mejorar aspectos de la gestion diaria como la documentacion, la
toma de decisiones y el establecimiento de la estrategia. No se trata sélo de un
ahorro de costes, sino, lo que es mas importante y el auténtico beneficio de este
sistema, es el cambio de enfoque en la estrategia de la empresa (Alonso , Cistero
, & Carrillo, 2004).



Con toda la informacion forjada se pretende contextualizar uno a uno los
procesos realizados en Automotriz “Garcia”, lo cual permitird desarrollar los
documentos base para recopilar informacion, tomando en cuenta aquellas
variaciones que se den en cada proceso, para asi optimizar los formatos para
cubrir las insuficiencias de informacion.

La presente investigacion contara de varios capitulos, en los cuales se
puede evidenciar lo siguiente:

En el Capitulo |, se realiza la fundamentacion del proyecto en referencia al
levantamiento de informacion sobre historia de la organizacion.

En el Capitulo Il, se desarrolla el marco tedérico que fundamenta la
investigacion sobre el Sistema Integrado de Gestion como también las
normativas legales vigentes que deben cumplirse en relacion con las areas de
calidad y ambiente.

En el Capitulo 1ll, se estructura la metodologia de investigacion a seguir
para el proceso de implementacion del Sistema Integrado de Gestidén en el Centro
Automotriz “Garcia”, de tal manera que se pueda alcanzar los objetivos definidos
de este trabajo y que estan alineados a la problematica presentada.

En el Capitulo IV, se disefia la Propuesta de documentacién de un Sistema
Integrado de Gestidn en el Centro Automotriz Mecanico “Garcia” basado en las
Normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.



g

oD CAPITULO |

FUNDAMENTACION DEL PROYECTO



CAPITULO |
FUNDAMENTACION DEL PROYECTO

En este documento se describen los diez aspectos claves solicitados para
el desarrollo de la fase de Anteproyecto correspondiente al Magister en Sistemas

Integrados de Gestion de la Calidad.

Estos aspectos son a saber: Entidad, descrita desde sus perspectivas
histérica, estratégica, comercial, productiva y organizacional. De la misma forma
se presenta la descripcion del problema, descripcién del proyecto, objetivo
general, objetivos especificos, estructura desagregada de trabajo, cronograma,
justificacion y delimitacidén, cerrando el documento con las correspondientes

referencias bibliogréficas.
1. ENTIDAD

Centro Automotriz Mecanico “Garcia” es una empresa privada familiar,
dedicada netamente a realizar mantenimientos, inspeccionar, diagnosticar,
reparar partes averiadas especificas asi como reparaciones generales y
revisiones periddicas de los vehiculos que visitan nuestra organizacion,
obviamente cumpliendo con todas las medidas y procesos de seguridad
aplicables y cumpliendo con las politicas de la organizacion se documenta y
notifica al cliente acerca de todas las reparaciones realizadas a sus vehiculos.
Ubicado en la ciudad de Jipijapa, contando con una sucursal en el Cantén Puerto
Lépez en la misma Provincia de Manabi.

e Razdn Social: Centro Automotriz Mecanico “Garcia”

« Registro Unico de Contribuyente RUC: 1305074856001

e Tamaio de la Organizacion: de 4 a 10 empleados

e Oficina Principal: Ciudad de Jipijapa calles Montalvo y Avilés

e Sucursal: Cantén Puerto Lopez Avenida Machalilla



e Teléfono Oficina Central: 052 600 274 - 098 0743485
1.1 PERSPECTIVA HISTORICA

El Centro Automotriz Mecanico “Garcia”, tuvo como principal fundador
al Sefior Victor Miguel Garcia Pionce, Ciudadano Jipijapense muy conocido en
el ambito de la formacidén educativa, practicando las labores de Docencia en el
Colegio Nacional Alejo Lascano, llevandolo a desempefiarse en su formacion
profesional como Doctor en Motores obtenido en la Universidad Central en la
Ciudad de Quito, lo que le permitié también ejercer labores de docencia en dicha
Universidad donde se formé; iniciando asi el primer Taller Mecanico Automotriz
y de Soldadura “GARCIA” como se lo llamaba en sus inicios en la década de
1950, siendo asi el primer soldador y mecanico automotriz de la Ciudad de
Jipijapa.

El caracter familia de la empresa ha permitido que sea considerada por la
comunidad como una instituciéon de gran responsabilidad y prestigio lo cual ha

perdurado a través de los afios.

Sin embargo, con el transcurso de los afios han tenido que adaptarse a los
tiempos, evolucionando con mejoras en las actividades que se desempefian en
esta empresa, cumpliendo con las normativas existentes por los entes
reguladores y brindando asi, un mejor y sofisticado servicio de acuerdo con las

exigencias del mercado.
1.2 PERSPECTIVA ESTRATEGICA

La perspectiva estratégica se basa practicamente en VISION de la
organizacion, donde refiere a convertirse en lideres en el cuidado automotriz y

reconocidos por sus servicios de calidad y excelencia.

Mision: Servir a sus clientes de la mejor manera satisfaciendo

constantemente sus necesidades en la prevencion, mantenimiento y reparacion



de sus vehiculos brindando un servicio con productos de alta calidad con un
mejoramiento continuo para servir de una forma Optima, profesional vy

garantizada.

Visién: Ser lider en el cuidado automotriz y convertirse en una institucion
reconocida en el entorno, por medio de la excelencia prestada al servicio al
cliente, no solo preocupandose en el desarrollo economico de la mecanica, ya
que realizamos principalmente hincapié en las politicas a favor de la proteccién
del medio ambiente y en cumplimiento de las normas de calidad exigida por el

cliente y las nuevas tecnologias.

Valores

Excelencia en el servicio al cliente.

Respeto al medio ambiente.

Profesionalidad de las personas.

Calidad y competitividad.

Cooperacion (entre centros, servicios, equipos y personas)

Honestidad.
1.3 PERSPECTIVA COMERCIAL

Un factor clave que maneja el Centro Automotriz “Garcia” es apostar a la
tecnologia en su modelo de gestion, aplicando técnicas e implantacion de un
Sistema de gestidon de calidad y de Gestion ambiental, cuya premisa se sustenta
en optimizar los costes y asi ofrecer a sus clientes la maxima relacion

calidad/precio.

Se proporcionan los servicios habituales de la mecanica rapida a todos los
vehiculos tales como: cambio de aceite, filtros de los vehiculos, cambio de
neumaticos, sustitucion de pastillas de freno, cambio de amortiguadores,

sustitucion de baterias y la revision general del vehiculo.



Estas operaciones son realizadas y verificadas con la posibilidad de sellar

el libro de mantenimiento del vehiculo y asi conservar la garantia del fabricante.
1.4 PERSPECTIVA PRODUCTIVA

Las actividades del centro Automotriz Mecanico “Garcia”, se ajusta a las
necesidades de la organizacion y a las labores realizadas, ya sea en los
procedimientos, los recursos y en el tiempo que se utiliza para desarrollarlos y

ejecutarlos para asi obtener como resultado eficiencia y eficacia.

Una de las actividades que se ha incrementado en la actualidad en el
Centro Automotriz Mecanico “GARCIA”, es de brindar un servicio personalizado
a instituciones publicas y privadas, mediante la participacion en concursos
generados por el Servicio Nacional de Contratacion Publica (SERCOP), lo cual
es realizado por el personal capacitado de ventas con el que cuenta esta

empresa.

Esta participacion beneficia y da prioridad a los pequefios empresarios
sobre los medianos y a estos sobre los grandes empresarios, teniendo igualdad
de condiciones y oportunidades entre los diferentes proveedores que puedan

contratar con el Estado Ecuatoriano.
1.5 PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

Se observa en la Figura 1 la estructura general de la organizacion, en la
cual se puede visualizar que la empresa consta de un Gerente Propietario en el
primer nivel, en el segundo nivel podemos observar la Parte Administrativa y
Comercial, en el tercer nivel encontramos la Parte Industrial la cual consta de un
jefe de Taller con grupo de trabajo compuesto de Maestros de Mecéanica con sus

respectivos ayudantes.
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Figura 1. Organigrama General de la Organizacién
Fuente: Elaboraciéon Propia (2021).



2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En términos generales, el principal problema que afecta a la empresa
radica especialmente en el defectuoso manejo de la informacién y de la
comunicacién que existe entre la gerencia y los demas mandos. De hecho, en
primera instancia si bien es considerada critica, en la mayoria de las ocasiones
tiende a la informalidad, careciendo de evidencia organizativa, lo que ha causado
en mas de una ocasion errores pragmaticos y logisticos llegando a interferir en
los resultados de los procesos, lo que se traduce en el atraso de entrega del

vehiculo a los clientes.

Como indica (Escudero Serrano, 2012) Cuando los flujos de informacion
entre el personal de la empresa (directivos y empleados) se llevan a cabo bajo
un buen sistema de comunicacion, que cumpla funciones informativas,
explicativas y formativas, la motivacion y el éxito empresarial tendrdn mas

probabilidad de hacerse realidad.

El Centro Automotriz Mecanico “Garcia” estd optando por incluir en sus
operaciones una propuesta de documentacién de un sistema integrado de
gestion basado en las normas ISO 9001:2015 enfocandose en la identificacion,
planificacion, verificacion y control de todas aquellas actividades que lleguen a
garantizar y cubrir todas las expectativas generadas por sus clientes, con una

correcta direccién en la gestion de los procesos en los servicios que se brindan.

Todo esto trazado en las exigencias de la Norma donde se piensa y
considera a una organizacion dependiente de sus clientes, razén por la cual la
calidad y competitividad de la organizacion va ligada a las necesidades de los
clientes, los objetivos y los procesos de esta, segun (Salazar Estrada, et al., 2009)
un clima positivo favorece el cumplimiento de los objetivos generales que
persigue la organizacion a partir de la existencia de un mayor sentimiento de
pertenencia hacia ella. Por el contrario, un clima negativo supone una falta de

identificacion con sus objetivos y metas, asi como un deterioro del ambiente de
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trabajo, que ocasiona situaciones de conflicto, bajo rendimiento, ausencias e

ineficacia.

Estos autores sugieren que “La organizacion debe establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la
calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con

los requisitos de esta Norma Internacional” (ISO 9001, 2015).

Adicionalmente, se enfatiza que la importancia de la gestion ambiental es
una responsabilidad de todos, puesto que involucra al sector productivo publico
y privado, a las organizaciones, a las industrias, a las fabricas y a la sociedad en
general como un todo, con miras a beneficiar la biodiversidad y considerar al
factor ambiental como una verdadera linea que mejore la competitividad en la

gestion empresarial.

Dentro de este orden de ideas con la ISO 14001:2015 se aclararan todos
los requisitos para un sistema de gestion ambiental, lo que va a permitir el
desarrollo e implementacion de politicas y objetivos que relacionados con los
requisitos legales e informacién significativa sobre los aspectos ambientales
aplicables a la organizacion y sobre todo ajustandose a las condiciones

geograficas, culturales y sociales.

La norma ISO 14001 proporciona a las organizaciones un marco con el
que proteger el medio ambiente y responder a las condiciones ambientales
cambiantes, siempre guardando el equilibrio con las necesidades
socioecondémicas. Se especifican todos los requisitos para establecer un Sistema
de Gestion Ambiental eficiente, que permite a la empresa conseguir los
resultados deseados (ISO 14001, 2015) .

El requisito 4 de la Norma indica lo siguiente “La organizacién debe
determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su

propésito y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su
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sistema de gestibn ambiental. Estas cuestiones incluyen las condiciones
ambientales capaces de afectar o de verse afectadas por la organizacion”

(International Organization for Standardization, 2015).

Al establecer esta propuesta se da inicio con la identificacion actual de la
organizacion frente a los requisitos exigidos por las normas, luego se analizaran
y se organizaran los hallazgos encontrados, identificando el progreso de las

acciones frente a las brechas de la norma para finalmente disefiar la propuesta.

La implementacion de los sistemas integrados de gestion en las
organizaciones es de suma importancia para que sus actividades tengan un
correcto funcionamiento, generando beneficios como la eficiencia y el aumento
de la calidad, siempre y cuando todos los integrantes estén informados sobre los
objetivos del sistema aplicado.

3. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Este proyecto sera dirigido a establecer una propuesta sobre la
documentacion en un sistema integrado de gestion, y asi corregir los errores que
se producen en el levantamiento y transferencia de informacién a los mandos
altos, y en base a un buen manejo de la informacion y estandarizacion de
formatos de los procesos se lograra bajar esfuerzos y costos, obviamente sera
fundamental la documentacion y el manejo de la informacion, la cual se registrara
y manejara en base a lo que generen los procesos de nuestra actividad

econdmica.
4. OBJETIVO GENERAL

Establecer una propuesta de documentacion de un Sistema Integrado de
Gestion en el centro automotriz mecanico “Garcia” basado en las normas ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015.
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5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para dar cumplimiento a cabalidad del objetivo general, se han propuesto
tres objetivos especificos, que determinaran la hoja de ruta y los pasos a seguir
para lograrlo, siendo estos:

¢ Identificar los elementos aplicables al sistema integrado de gestion en el centro
automotriz mecanico “Garcia” basado en las normas ISO 9001:2015 e I1SO
14001:2015.

e Organizar los procesos del sistema integrado de gestiébn en el centro
automotriz mecanico “Garcia” basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015.

e Disefiar una propuesta de documentacion del sistema integrado de gestion
para el centro automotriz mecanico “Garcia” basado en las normas I1SO
9001:2015 e ISO 14001:2015.

6. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Con este trabajo se intenta desarrollar una propuesta para solucionar el o
los problemas que enfrenta la organizacion, por tal motivo se pretende realizar
una propuesta de documentacion para un Sistema Integrado de Gestion, el cual
se evalla bajo tres parametros o puntos de vistas, los que consisten en el teérico,

el practico y el metodoldgico.

En cuanto al parametro teérico, la organizaciébn debe poseer una
documentacion la cual permita identificar y controlar aquellas complejidades
asociadas a los procedimientos que ofrece la organizacién, si no se pueden
controlar las acciones (labores), los insumos (gastos, costos) y las tecnologias
(métodos, procesos) esto puede crear resultados adversos lo que generara un

mal funcionamiento de la organizacion.
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Ya identificada la problematica de la organizacion, este trabajo se podra
aplicar el numeral 4 de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, los que
ofrecen una cadena de cuantificaciones, tales como los registros y/o los
documentos que sirvan de soporte y lleguen a facilitar el mejoramiento de todas

aguellas actividades realizadas.

Desde el punto de vista practico, se presentara una propuesta de
documentacion la cual esta dirigida o encaminada a la mejora continua de
aquellos procesos y operaciones que se realicen en la organizacion, de esta
manera se hard mas eficaz el manejo documental, el cual suministrara

herramientas para realizar controles y dar seguimiento a las actividades.

Para ( Gisbert Soler, 2014) un sistema integrado de gestion es aquel que
integra los diversos componentes, procesos y areas en la consecucion de los
distintos objetivos y funciones (calidad, salud y seguridad, medio ambiente,

personal, finanzas, seguridad, etc.) de un negocio en uno solo.

En la situacion metodoldgica se enfatiza que el presente trabajo servira
como una guia de estudios, referente a la documentacion, la cual puede ser
implementada a todos los niveles y/o procesos de las diferentes actividades con
las que cuente una organizacion, a mas de esto se incluyen estudiantes y futuros

magistrantes que deseen utilizarlo como pauta en su boceto de investigacion.

7. DELIMITACION DEL PROYECTO

El actual proyecto se desarrollara en el Centro Automotriz Mecénico
“Garcia”. El cual se encuentra ubicado en las calles Montalvo y Avilés,
perteneciente al Canton Jipijapa Provincia de Manabi — Ecuador. Sera elaborado
en un tiempo estimado de 6 meses aproximadamente, entre marzo a agosto
2021.
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En lo tedrico, este proyecto esta sustentado por varios autores, entre ellos:
Carrillo (2020), Cruz (2017), a mas de las Normas ISO 9001:2015 Sistemas de
Gestion de la Calidad e ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental, los
cuales hacen mencioén en sus trabajos la gestion documental en los sistemas

integrados de gestion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el actual capitulo, se representa informacion verificada como
antecedentes del proyecto, las que provienen de varios documentos investigados
en otros trabajos de tesis, proyectos y articulos de revistas académicas de

diferentes organizaciones.

Debe sefalarse que las bases tedricas permitieron tener informacion sobre
conceptos basicos, las que se pueden utilizar como herramientas idéneas y

practicas, mismas que ayudaran al desarrollo del trabajo final de tesis.

Desde una perspectiva mas general hallaremos términos relacionados con
las NORMAS ISO, la investigacion se encaminard al manejo documental del
Sistema Integrado de Gestion, obteniendo beneficios al integrar este sistemay la
documentacion, tomandolo como punto de partida para la programacion de los

procesos de la organizacion.

Al crear el marco tedrico, se esta obligado a identificar el o los problemas
principales de la investigacion, ahondando en todos aquellos aspectos vinculados
de una manera logica y coherente con la informacion compilada de las diferentes
bases tedricas como opina Supo Condori (2015), el marco tedrico “es una
construccion teorica que permite sostener el planteamiento del estudio, con
conceptos y antecedentes sélidos que no dejan duda que el estudio a realizar se
ha ubicado adecuadamente dentro de un nivel investigativo y que existen

argumentos necesarios para defender su ejecucion”.
1. ESTADO DEL ARTE O ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para la realizacion de la presente investigacion fue necesario reunir tesis

de diferentes autores sumando sus conocimientos e investigaciones realizadas
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en torno a un estudio y en un determinado periodo de tiempo, los mismos que

haran posible el desarrollo de este trabajo.

La autora Sanchez Ochoa (2019), en su trabajo de tesis titulada Propuesta
de implementacion Documental del Sistema de Gestion de Conocimiento en una
Empresa Metalmecanica en Cali, tesis de grado para obtener el titulo de
Administrador de Empresas. Facultad de Ciencias Administrativa Universidad
Auténoma de Occidente — Cali, tiene por objeto principal identificar y disefiar la
informacion documentada requerida para la integraciébn de los sistemas de
gestion en las actividades desarrolladas en una organizaciéon dedicada a la
metalmecanica donde podra asegurar su produccién, competitividad y

sostenibilidad.

Con base en las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 y aquellos
requisitos legales vigentes, se plantearon objetivos especificos tales como
diagnosticar el estado actual de la informacion documentada y estructurar y
actualizar la informacién documentada del SIG en las actividades desarrolladas
en la organizacion, especificando el modelo de integracién que se aplicara segun

normas ISO para el Sistema de gestion de calidad y de Gestion ambiental.

Considerando que el proyecto describe la situacion actual de la
organizacion, el estudio que se realizd es de tipo descriptivo, lo que consistié en
la recoleccién de datos de cada proceso, utilizandolo como informacion primaria
para el logro de los objetivos y solucién de los problemas, a mas de esto se
utilizaron proyectos de grados enfocados a los SIG como datos secundarios en

la que se establecio el estado del arte a partir de la revision de estudios.

Con respecto al disefio del estudio se basé en un enfoque cualitativo
porque hubo recoleccion de datos, obteniendo los puntos de vistas de las
personas entrevistadas (prioridades, experiencias, entrevistas, revision de
documentos entre otros) y cuantitativo porque se midieron los resultados con

ayuda de cifras numeéricas (porcentajes, cifras y graficos).
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De igual manera se llevo a cabo la busqueda de todos los documentos
existentes de la empresa, tomando como referencia los archivos histéricos
proporcionados por el subgerente y demas encargados de las areas, se realizo
el respectivo trabajo de campo para poder identificar la aplicaciéon e
implementacion de estos en el desarrollo de los procesos, una vez validada esta
informacion se la empez6 a actualizar de acuerdo a las exigencias de cada
norma, destacando que la organizacion desde el 2008 cuenta con el sistema de
gestiébn de la calidad siendo el punto de partida para el desarrollo de este

proyecto.

Al mismo tiempo toda la documentacion resultante de unificar el SIG se la
dispuso en carpetas en el software de la empresa con facil acceso de consulta y

utilizacion del personal competente, a mas de las capacitaciones para su uso.

Ademas se realizo la propuesta de la implementacion documental al SIG,
fundamentandose en el estado del arte para poder establecer la forma de
integracion en base a la gestion de los procesos (principales y de apoyo) asi
como la existencia de elementos y requisitos comunes en el enfoque de los

procesos y en el ciclo PHVA.

La autora concluye indicando que se identificé la importancia de interactuar
entre lideres de areas para asi poder atender las necesidades de cada proceso,
realizando los cambios requeridos en la informacion documentada y de esta
manera asegurar la productividad y satisfaccion de los clientes, destacando que
la implementacion de actividades y programas ambientales como trampa de
grasa, campafas de reciclaje y residuos, consumo de agua y energia por parte
de la organizacion y de sus colaboradores lograran disminuir el impacto al medio

ambiente en la gestidon de los procesos.

En cuanto a la propuesta documental va a permitir que la empresa realice

Sus propios seguimientos y revisiones, lo que conlleva a tener mas agilidad en
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sus servicios, reduccion y facil manejo de documentos, estandarizacion de

procesos Yy unificar en la informacién la gestion de los diferentes sistemas.

Como aporte a el presente trabajo, esta investigacién contribuye de una
manera especifica y directa en la gestion documental del SIG, porque permite
observar y ejemplificar en base a su investigacion todas aquellas actividades que
son requeridas legalmente para el sistema de gestion de la calidad y para el
sistema de gestibn ambiental asi como para su cumplimiento, recopilando,
analizando, evaluando y estandarizando actividades relacionadas con los
procesos, generando un valor agregado, ya que se va a contar con una

documentacion actualizada e integrada de dichas normas.

Por otra parte Delgado, Ramirez y Rojas (2019) con su tesis titulada
Propuesta Metodoldgica para la Integraciéon de las Normas NTC-1SO 9001:2015,
NTC-ISO 14001:2015 y el Capitulo 6 del decreto 1072 de 2015 en Industrias
CARMAX R.S S.A.S. Trabajo de grado para optar el titulo de magister en calidad
y gestion integral, Universidad Santo Tomas de Aquino Convenio Usta-Icontec
Bogotd, presenta como obijetivo principal proponer una metodologia para que se
integren las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 y de esta manera
contribuir con el mejoramiento de la organizacién y cumplir con los objetivos
organizacionales trazados, se analizaron un sinnimero de teorias relacionadas
con el SIG.

En consecuencia se realizdé un diagndstico de la situaciéon actual de la
empresa para poder entender como se realizan los procesos y en qué momento
o parte deben ser mejorados e identificar las buenas practicas en la aplicaciéon
de las normas NTC-1SO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015.

Para dar cumplimiento al desarrollo del proyecto se analizaron diferentes
niveles y modos de implantacion, las diferentes relaciones de los estandares de
certificacién que ayudan a la integracion de sistemas asi como sus ventajas y

desventajas, llegando a un consenso de implantar un SIG basado en casos
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similares de empresas esparfiolas que optaron por establecer este proceso de

integracion.

Como se puede observar, existen grandes similitudes entre los conceptos
de los diferentes sistemas de gestion, los cuales colaborarian a una gestiéon
integrada de los mismos, teniendo en cuenta las definiciones y caracteristicas

propuestas por sus respectivas normas.

Cabe mencionar que esta investigacion tiene un enfoque cualitativo,
siguiendo las directrices investigativas exploratorias descriptivas, obteniendo
respuestas en términos exploratorios en la recoleccidon y analisis de la
informacion aplicada en diferentes empresas del sector carrocero, la
investigacion descriptiva se incluyé comparando las metodologias propuestas

brindadas por los equipos de trabajo.

El método que se utilizdé en este trabajo es de tipo deductivo, el cual
brindara la obtencion de conclusiones l6gicas a partir de premisas y principios,
dando a conocer una propuesta metodolégica acorde a las condiciones de la

empresa.

A continuacion se inicia el disefio de la documentacion, definiendo aquellos
procedimientos y registros acertados debidamente aprobados, ya que es
primordial la documentacion de los sistemas de gestion de las normas NTC-1SO
9001:2015 y la NTC-1SO 14001:2015 porque son normas de caracter mundial.

Los autores concluyen indicando que una vez trazados los objetivos de
esta investigacion, es de suma importancia analizar y comprender este tipo de
ofrecimiento, el cual les va a permitir orientar a la organizacion, exponiéndole las
ventajas que obtendra sobre sus similares al implementar la metodologia de un
SIG, con los resultados obtenidos de los instrumentos de la investigacion se pudo
observar el bajo cumplimiento de los parametros establecidos en las normas,

ademas de no contar con un sistema de verificacion o gestion documental que
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permita ubicar los errores, retroalimentar al personal y hacerles frente

eficazmente y poder garantizar la mejora continua.

Como aporte de esta investigacion al presente proyecto, se observa que
es de gran ayuda porque esta organizacién no cuenta con SIG, y se evidencia la
falta de documentacion necesaria que permita identificar y organizar cada uno de

SUS pProcesos.

Dado que al no poseer una plataforma estratégica que permita atender los
requerimientos de los clientes, tampoco cuenta con una estandarizacion y
aseguramiento de la calidad en sus procesos, y al no tener un SIG documentado
e implementado es necesario e imprescindible que la organizacibn mejore la
documentacion y es aqui donde que se tomard esta informacién como referente
y punto de partida para el estudio y por ende la implantacién de la propuesta de
documentacion de un sistema integrado de gestion para la organizacion en

mencion.

Del mismo modo recomienda documentar cada uno de los procesos y
procedimientos que hacen parte del mapa de procesos de la organizacion con el

objetivo de mantener un SIG actualizado acorde con las normativas vigentes.

Por ultimo para Lavao, Sierra y Yara (2017) con su tesis Disefio de una
guia metodologica para la documentacion e implementacién de un sistema
integrado de gestidn bajo los lineamientos de las normas ISO 9001:2015, ISO
14001: 2015 y OHSAS 18001:2007 en la empresa ARCO Consultoria y
Construccién S.A.S. Trabajo de grado presentado como requisito parcial para
optar al titulo de Especialista en Gerencia en la Universidad La Gran Colombia —

Bogota.

Para empezar a realizar el siguiente trabajo se observa un objetivo general
gue es el de formular una guia para implementar un SIG en la empresa que se

dedica a la construccion civil, todo esto establecido bajo las normas
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internacionales NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007, a mas de ello plantea en sus objetivos especificos disefiar una lista
de chequeo que incluyan los numerales de las normas, identificar la situacion
actual de la organizacion y crear el manual de gestion integral bajo las normas

vigentes.

Tomando en cuenta que para efectuar este trabajo se emplea la
investigacion descriptiva de campo con un tipo de disefio no experimental,
enfocado a estudiar las probleméticas de las organizaciones de este ambito, en
base a conocimientos empiricos y tedricos se realizo la recoleccion de datos,
seguido de la interpretacion y analisis de estos, los que generaran un reporte de

resultados que orienten al mejoramiento de las organizaciones.

Los autores concluyen manifestando que el SIG es necesario para
proporcionar instrumentos y procedimientos de gestion y en base en ellos se
pueden perfeccionar las operaciones, los procesos el desempefio organizacional,
recalcando que se vinculo las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007 bajo el contexto de la normativa vigente de su pais (Colombia)
utilizando el ciclo Deming PHVA (P: Planificar, H: Hacer, V: Verificar, y A: Actuar)
el cual aplica a las tres normas descritas, estableciendo los lineamientos basicos

y estandares en los procesos de gestidn identificados en la organizacion.

El aporte que brinda esta investigacion a el proyecto es la similitud de las
técnicas y herramientas las cuales ayudaran a comprender la variabilidad y a
resolver problemas identificados, mediante descripciones escritas detalladas,
diagramas de flujo, plantillas, modelos, notas técnicas incorporadas dentro de
dibujos, especificaciones, manuales de instrucciones de equipos, fotos, videos,
listas de verificacion, etc., estas mejoraran la eficiencia y la eficacia, la eleccion
del método muchas veces dependera de la naturaleza del problemay del fin para
gue se desee utilizar dichos datos, obtenidos en un estudio de campo al recopilar

informacion real.
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2. BASES TEORICAS

Las bases tedricas es aquella estructura en la que se disefiara o se
enmarcara un estudio, al no contar con esta no sabremos cuales seran aquellos
elementos que podemos tomar en cuenta y cuales no en nuestra investigacion,
si no contamos con una buena base tedrica todo instrumento que disefiemos o
seleccionemos o cualquier técnica que empleemos carecera de validez.

De acuerdo a lo que manifiesta (Pérez Leal, 2010) “Las bases
tedricas constituyen el corazon del trabajo de investigacion, de su tesis de grado,
pues es sobre estas que se construye todo el trabajo. Una buena base tedrica
formara la plataforma sobre la cual se construye el andlisis de los resultados

obtenidos en el trabajo, sin ella no se puede analizar los resultados”.

2.1.IMPORTANCIA DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PARA LA
ORGANIZACION

Un sistema integrado de gestion es aquel que unifica las variadas
disciplinas en una sola fuerza. Y en base a esta unién se simplificaran aquellos
mantenimientos de los sistemas de gestidn, incrementando su utilidad para toda
organizacion y esto representa una mejora valiosa tanto en la calidad de sus

salidas asi como en sus politicas aplicadas.

Cuando hacemos una integracion de los diferentes sistemas de gestion y
la implantamos en una organizacién se observa que se comparten rasgos
comunes entre ellos, por tal motivo dichas normas integradas ceden flexibilidad
a la organizacion, teniendo en cuenta que se debe cumplir con los objetivos

establecidos.

El proposito de los Sistema Integrado de Gestion (SIG) esta relacionado
directamente con las mejoras en el rendimiento de la organizacién, ya que los
procesos seran sometidos a diferentes niveles de control y al ser esta una

herramienta que abarca una serie de disciplinas en un mismo entorno,
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obviamente generara el ahorro de recursos, esfuerzo, aumentando de una
manera exponencial la eficacia en sus procesos, destacando la optimizacion del
rendimiento en la organizacion al combinar sistemas demostrandolo en cada area

al quedar equilibradas y sin debilidades.

Desde el punto de vista de los autores Carrera, Ligfia, Morales y Suntaxi
(2017) “Los aspectos organizativos son los referidos a la descripcion de la
empresay a la preparacion del sistema. Definen los procesos que se deben llevar
a cabo para que la organizacion cumpla sus fines, los objetivos que debe alcanzar
y la forma como esta estructurado el personal y los cuadros directivos, asi como
las condiciones de competencia y formacion de dicho personal y las relaciones

de comunicacion internas”.

2.1.1COMO SE BENEFICIA LA ORGANIZACION CON ESTE TIPO DE
HERRAMIENTAS

Con respecto a los beneficios que la organizacion puede conseguir al

implantar este tipo de herramientas podemos nombrar los siguientes:

e Se van a reducir de una manera directa y al minimo los errores y los fallos
gue se detecten dentro de los procesos (reducir la posibilidad del error).

e La implementacion del SIG sera rapida y simplificada ya que se
implementardn de una manera simultanea en todas las areas de la
organizacién, ahorrando trabajo y recursos en este proceso.

e Lagestion de lainformacion fluira con mayor facilidad, porque se desplazara
a todos los niveles y departamentos de la organizacion en igualdad de
condiciones.

e Los criterios corporativos seran alineados en una sola direccion.

e Se reduciran de manera drastica los manuales de gestion, en un mismo

registro se abarcara los diferentes modelos integrados.
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e El control de la informacion serd mas facil, dandole accesibilidad desde

cualquier punto de la red informética de la organizacion.

Como opina Vidal y Soto (2013) “La implantacion de los SIG les permite a
las organizaciones obtener una reduccion de los costes por certificacion, puesto
gue en las tres areas es mas rapida por existir elementos comunes, favoreciendo
la disminucion del coste y tiempo de las auditorias de implantacién, seguimiento

y revision, asi como el volumen de la documentacion a manejar y actualizar’.

Un sistema integrado de gestion (SIG) es aquel que unifica todos los
componentes de la organizacion en un sistema coherente, que permite el
cumplimiento de su proposito y mision, los cuales deben estar enfocados a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas
de la organizacion, tanto externas como internas. Para que un sistema sea
integrado no basta con que estén alineados los subsistemas uno al lado del otro,

sino que deben entrelazarse para formar un todo arménico (Guerra, 2007).
2.2.ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS BAJO LAS NORMAS ISO

Con el transcurrir del tiempo las organizaciones se han visto en la
necesidad de estandarizar sus procesos productivos relacionados con sus
operaciones organizacionales, unificando herramientas con el Unico objetivo de
facilitar las transacciones a nivel internacional ya sea de objetos, bienes o
servicios asi como desarrollos cientificos, tecnoldgicos, intelectuales vy
econdémicos, recalcando que esta estandarizacion abarca muchos ambitos que
pueden ser desde el tamafio de las hojas de papel hasta lo dltimo en
telecomunicaciones, siempre manteniendo la conformidad en sus productos o

servicios que al final es recibido por el cliente.

En términos estrictamente técnicos, las Normas ISO se crearon con la
finalidad de ofrecer orientacion, coordinacion, simplificacion y unificacion de

criterios a las empresas y organizaciones con el objeto de reducir costos,
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aumentar la efectividad y establecer criterios comunes referidos a productos y

servicios internacionales (Loyal solutions, 2020).
2.3. LA GESTION DE CALIDAD

En cuanto a la gestion de calidad se puede apreciar que es una serie de
procesos sistematicos que van a permitir a cualquier organizacion planear,
ejecutar y controlar los distintos procesos de esta, garantizando la estabilidad y
consistencia al momento de cumplir con las expectativas de los clientes, esta
puede variar segun el contexto del negocio para lo cual se establecen sus propios
estandares, los que le van a permitir medir y valorar su desempefio

organizacional.

La calidad se considera algo global presente en todos los departamentos
de la empresa, liderada por la alta direccion y con la participacion e involucracion
de todos los recursos humanos. Esta nueva filosofia engloba e integra técnicas
gue se venian practicando, como el control estadistico de procesos, el disefio
estadistico de experimentos, con otras herramientas de mas reciente
incorporacion como el andlisis modal de fallos y sus efectos, o el moderno

despliegue funcional de la calidad (Cuatrecasas & Babodn, 2017).

Dentro de la organizacion la gestion de la calidad siempre va a ser
determinada por todos aquellos elementos que la conforman, con la premisa de
garantizar un desempefio constante y estable evitando cambios inesperados y
aprobando incorporar nuevos procesos de calidad si es necesario.

La gestidn de la calidad siempre estara encaminada a instaurar conciencia
de calidad en todos los procesos organizacionales, no solamente debera regirse
a seguir procedimientos, debe aplicar estrategias y estilos junto con todos los
colaboradores de la organizacion que estudian, participan y fomentan la mejora

continua.
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El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta determinado por
todos los elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio
constante y estable, y evitar cambios inesperados. El sistema también permite
establecer mejoras al incorporar nuevos procesos de calidad segun sea

necesario (Concepto de Gestion , 2020).
2.4. NORMA ISO 9001:2015

En relacion con la Norma ISO 9001:2015, va a proporcionar manuales que
ayudaran a entender conceptos fundamentales que permitiran implementar de
una manera eficaz y eficiente un SGC, cuenta con un marco de referencia el cual
contiene principios béasicos, procesos y recursos relacionados con la calidad y
con sus objetivos, se puede emplear en toda organizacion independientemente
de su tamafo y complejidad o modelo de negocio, tiene como objetivo principal
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y de sus partes

interesadas.

La calidad no se puede decretar, la calidad se crea y se produce, al aplicar
la norma ISO 9001:2015 podemos usarla como una guia o medio para controlar
la calidad establecida o solo para asegurar al cliente un producto o servicio que
fue anticipadamente controlado (procesos, sistemas Yy procedimientos)

obviamente que esto no garantizara un producto con el 100% de calidad.

Esta norma explica los requerimientos o requisitos que se establecen en el
SGC, si una organizacién quiere certificarse amparandose en ella lo puede hacer,
pero 0jo que en ningun momento indica o especifica el “como” hacerlo, en otras
palabras, ese “como” es la auténtica tarea de quienes diseian, desarrollan,

documentan e implementan un SGC.

La tematica de la calidad ha pasado por toda una serie de concepciones,

la mayoria de ellas basadas en momentos coyunturales, y que finalmente fueron
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pasando de moda por la falta de soporte cientifico y de aplicacién universal
(Gonzaélez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016).

Refiriéndose a la estandarizacion de procesos, se debe percatar que al
instaurar un SG basado en normas ISO este permite acogerse a estandares
internacionales enfocado a los procesos, incorporando la mejora continua de los
productos y servicios en base al ciclo (PHVA) Planificar — Hacer — Verificar —
Actuar, favoreciendo directamente a la organizacion en el fortalecimiento de cada
uno de sus procesos con recursos oportunos y con oportunidad de la mejora

continua.

Al momento de gestionar los procesos de la organizacion bajo estandares
internacionales, se debe tener muy en claro que la norma ISO 9001:2015 domina
un proceso, que es el de entrada y salida (figura 2), se manifiesta como se recibe
y como salen los productos después de pasar por las diferentes actividades que
realiza la organizacion, por esta razon hay que tener muy presente que a mas de
la gestién de los procesos es de vital importancia los criterios y requisitos al
momento del cumplimiento, asi como la asignacion de recursos, de
responsabilidades, los riesgos, las oportunidades, las evaluaciones del

cumplimiento y la mejora continua que puede ocurrir en el proceso.
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Fuentes de . Receptores
enfradas Actividades de las salidas

Procesos Materia, Materia, Procesos
Precedentes Energiq, Energia, Posteriores
Por ejemplo, en Informacion Informacién Por ejemplo, en
Proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo. en clientes
[|r"temoslo la forma de la forma de linterncs o
e>f1e'nos; en materiales, producto, externos), en
cllemels. en ofras recursos, servicio, decisién otras partes
partes interesa- requisitos inferesadas
das pertinentes. pertinentes.

Fosibles controles y puntos de control
para hacer el seguimiento del
desempeno y medirlo.

Figura 2. Elementos de un proceso entradas y salidas
Fuente: Norma ISO 9001:2015

2.4.1. Calidad

Para empezar, se puede entender que calidad es el conjunto de
caracteristicas que tiene un producto o servicio, las cuales son de suma
importancia para el cliente, muchas veces son implicitas sin que sean exigidas
por el cliente de manera explicita, pero aun asi son de vital importancia.

Estas necesidades de los clientes de una organizacion deben ser
identificadas y definidas, porque con el tiempo pueden generar cambios, en
muchas ocasiones son definidas en clausulas de seguridad, de viabilidad, de
versatilidad, de utilidad, de compatibilidad con los demas productos, a mas de la
confiabilidad, la mantenibilidad, los bajos costes (de compra, de mantenimiento y

de vida util del producto) y de su impacto ambiental, etc.
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La calidad se encuentra centrada en satisfacer las expectativas,
necesidades y los requerimientos de los clientes, la empresa escoge el nivel de
calidad que estd dispuesta a generar, para poder satisfacer a sus clientes
(Novillo, et al., 2017).

En sus origenes, la calidad era costosa porque consistia en rechazar todos
los productos defectuosos, lo que representaba un primer coste, y después
recuperar de alguna forma dichos productos, si era posible, lo que representaba
otro coste adicional. La calidad era responsabilidad exclusiva del Departamento

de Inspeccion o Calidad (Cuatrecasas & Babon, 2017).
2.4.2. Procesos

Cuando se va a describir un proceso dentro de la gestion de calidad no es
otra cosa que observar la forma o manera mas simple de cumplir con aquellos
requisitos que exige la Norma ISO 9001:2015, por ende se podra lograr la
satisfaccion del cliente, se debe tener claro que los procesos son conjunto de
acciones que se relacionan o interactian entre si, convirtiendo elementos de
entradas en elementos de salida y en estas actividades pueden interactuar las

partes internas, externas y los clientes.

Por lo tanto, los procesos deben cumplir diferentes requisitos que en
muchas ocasiones llagan a tornarse complicados, pero los resultados seran
valiosos para la organizacion y esto ayudara a conocer de antemano lo que cada
proceso necesita para cumplir de manera eficiente y correcta su actividad

teniendo como resultado la satisfacciéon del cliente.

De acuerdo con Cortés (2017) Este hecho sugirio la posibilidad de controlar
algo mas que el producto elaborado, y comenz6 a controlarse el proceso, de
modo que se comenzaron a detectar los fallos del producto mucho antes de que
este estuviera elaborado, con lo cual, se podian desechar al comienzo de la
cadena, disminuyendo las materias primas empleadas, asi como el tiempo de

fabricacion.
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2.5. LA GESTION AMBIENTAL

Inicialmente la relacion de las organizaciones con el medio ambiente que
las envuelve ha venido mejorando mucho a través de los afios y demostrando un
interés por la exploracion de la sostenibilidad, lo que se ha convertido en una
herramienta esencial que se ajuste a la realidad en la que se vive, la norma ISO
14001:2015, se ha venido renovando en aspectos que buscan adaptarla a todas

aguellas necesidades de las organizaciones.

Una buena gestion del sistema de gestion ambiental instituye que a mas
de las actividades a realizarse tiene que demostrase el liderazgo y compromiso
con el medio ambiente, asegurandose que las acciones que lleve a cabo la
organizacion sean realizadas segun lo planificado para alcanzar los objetivos y

metas trazados.

Como afirman Granero & Sanchez (2009) Aplicada al nivel empresarial, la
gestion ambiental hace referencia a todas las actuaciones que contribuyen a
cumplir los requisitos de la legislacion medioambiental vigente, a mejorar la

proteccién ambiental y a reducir sus impactos sobre el medio ambiente.
2.5.1. Impactos Ambientales

Se puede considerar a los impactos ambientales como aquella
modificacion o alteracion que se provoca de una manera directa o indirecta al
realizar un proyecto o alguna actividad en un area especifica, en palabras mas
directas y entendibles un impacto ambiental es la variacion del ambiente
originada por la accion del ser humano o de la naturaleza, causando dafios
irreversibles sobre el medio ambiente contaminando el entorno, destruyendo

habitats, extinguiendo especies y agotando recursos naturales.

Como afirma Oyarzun Mufioz (2008) “La evaluacion de la gravedad de los

impactos ambientales combina aspectos objetivos y subjetivos. Dicha evaluacién
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es realizada primero durante el Estudio de Impacto Ambiental y luego revisada
durante el proceso formal de Evaluacion de Impacto Ambiental, etapa en la cual

existe la oportunidad de participacion de la comunidad afectada”.
2.5.2. Aspectos Ambientales

Son elementos los cuales derivan de la actividad empresarial de la
organizacion los cuales interactian o tienen una relacion directa con el medio
ambiente, hay que remarcar que los aspectos ambientales pueden ser o0 no
significativos y esto depende mucho de la actividad y localizacion organizacion,
la cual debe identificar los aspectos ambientales, realizar un registro de los
mismos y mantenerlos actualizados teniendo muy en cuenta las nuevas

actividades o la modificacion de estas, asi como sus productos 0 servicios.

Se entiende por aspectos ambientales cada una de las intersecciones
entre las acciones del proyecto y el ambiente fisico, biolégico y humano en el que
se implantar4. En el caso de un gran proyecto minero, por ejemplo, esas
interacciones (mas sus efectos indirectos y de retroalimentacion) pueden llegar a
ser casi infinitas. De ahi que sea imprescindible “filtrarlas”, basandose en los
conocimientos disponibles, la experiencia y el buen criterio (e intuicion) de los

evaluadores. Desde luego, ello no es sencillo (Oyarzan Mufioz, 2008).
2.5.3. Marco legal Ecuatoriano

De acuerdo con la Ley Ecuatoriana en su articulo 395 reconoce los

siguientes principios ambientales:

1. EIl Estado ecuatoriano garantizar4 un modelo sustentable de desarrollo,
ambientalmente equilibrado y respetuoso de la diversidad cultural, que
conserve la biodiversidad y la capacidad de regeneracion natural de los
ecosistemas, y asegure la satisfaccion de las necesidades de las

generaciones presentes y futuras.
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2. Las politicas de gestion ambiental se aplicaran de manera transversal y
seran de obligatorio cumplimiento por parte del Estado en todos sus
niveles y por todas las personas naturales o juridicas en el territorio
nacional.

3. El Estado ecuatoriano garantizara la participacion activa y permanente de
las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades afectadas, en la
planificacion, ejecucion y control de toda actividad que genere impactos
ambientales.

4. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales en materia
ambiental, estas se aplicaran en el sentido mas favorable a la proteccion
de la naturaleza (CODIGO ORGANICO DEL AMBIENTE, 2017).

2.6. NORMA ISO 14001:2015

Recogiendo lo mas importante de la norma 1ISO 14001:2015, se indica que
es una norma que facilita la implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental,
ayudando a todas las organizaciones sin importar su tamafo a regularizar los
impactos contra el medio ambiente producidos por sus actividades, con el afan
de reducirlos o eliminarlos, la estandarizacion de la norma hace que las
organizaciones sean sostenibles y que puedan desarrollar tecnologias limpias,
haciéndolas responsables del manejo de los aspectos ambientales y de cumplir

con la legislacion ambiental vigente.

En tal sentido la norma ISO 14001:2015 tiene mayor protagonismo en los
procesos de planificacion estratégica, incorporando asi un requisito nuevo el cual
ayudara a comprender el contexto de la organizacion para identificar y
aprovechar oportunidades, transformandose en beneficios para la organizacion y
para el medio ambiente, esta norma se centra en las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, en las condiciones ambientales locales, regionales y
mundiales que llegasen a afectar a la organizacion, dandole prioridad a las
operaciones para aminorar riesgos y explotar oportunidades en la planificacion

ejecutiva del Sistema de Gestion Ambiental (SIG).
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El liderazgo es parte fundamental en la organizacién, con él se busca
asegurar el éxito del sistema, ampliando responsabilidades para iniciar la gestion
ambiental, la implementacion de un SGA es una disposicion estratégica por lo
que la alta direccion debe estar totalmente inmersa como lo hace en otras

actividades estratégicas de la organizacion

Desde el punto de vista de Araque y otros (2018) La alta direccién de la
empresa es el principal responsable de la implementacion del Sistema de Gestion
Ambiental. Es necesario que exista la participacion de todos los departamentos

y direcciones incentivando y motivando a las personas responsables.

Con la proteccion al medio ambiente, el contexto de las organizaciones
aumenta sus perspectivas con decisiones proactivas para la proteccion de este
de perjuicios y degradaciones, esto no precisa que se va a proteger el medio
ambiente, pero toma muy en cuenta que se incluye la mitigacion, la adaptacion,
la proteccion de la biodiversidad, los ecosistemas, la prevencion de la

contaminacion, el uso sostenible de recursos, el cambio climatico.

La mejora continua en el desempefio ambiental del sistema sera mas
exacta introduciendo la cadena de valor apoyado en el impacto ambiental
generado por la organizacion, la norma instaura que toda organizacion debe
comunicar cual es el rumbo y el mecanismo por utilizar en el cumplimiento de la

legislacion ambiental aplicable.

En la perspectiva del ciclo de vida, toda organizacion debe controlar los
impactos ambientales que parte desde que se obtiene o se producen las materias

primas hasta el final del producto.

La comunicacion externa ya no sera una eleccion pasa a convertirse en la
practica de una obligacion si llegase a ser requerida por las partes interesadas y

la comunicacion debe ser fiable, verificable y coherente.
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Referente a la comunicacion se incorpora el término informacion
documentada, el cual sustituira a documentos y registros, estandarizando la
documentacion que se utiliza en los procedimientos, en las instrucciones

operativas, en los procesos y en el soporte en el que gira la informacion del SGA.

Concerniente a la gestion de riesgo y las acciones preventivas, exige que
toda organizacion identifique el contexto con el que se esta aplicando, asi como

los riesgos y oportunidades a tratar.

El lenguaje se renueva de manera que se adapte de mejor manera a todo
tipo de organizacion sea cual sea su seccion, introduciendo una redaccion mas

clara y explicativa, renunciando al caracter imperativo que se manejaba.

En la estandarizacién de las normas el SGA, este se estructura de una
manera uniforme con un marco de gestion que sea mas facil de operar y por ende
rendird mejores beneficios a las organizaciones que cuenten con varios sistemas

de gestion integrados y pare ello se utiliza el Anexo SL (figura 3).
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ANEXO SL

Clausula 1: |Objeto y campo de aplicacion

Clausula 2: |Referencias normativas

Clausula 3: [Términos y definiciones

Clausula 4: |Contexto de la organizacion

Clausula 5: |Liderazgo

Clausula 6: |Planificacidn

Clausula7: |Soporte

Clausula 8: |Operacian

Clausula 9: |Evaluacion del desempefio

Clausula 10:|Megjora

Figura 3. Anexo SL
Fuente: ISOTools Excellence, (2015)

2.7. GESTION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION

En el mundo en que vivimos actualmente, la calidad y el medio ambiente
son sumamente apreciados en los métodos de integracion y globalizacion de las
organizaciones, de este modo se puede catalogar que un sistema de gestion
integrado es el medio que se utiliza para poder obtener los objetivos trazados por
la organizacion los cuales estan inmersos en la responsabilidad social y

econOomica de forma general.
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Como se muestra en la informacion documentada inmersa en el Sistema
Integrado de Gestion, indica hay que enfatizar que las Normas ISO 9001:2015 e
ISO 45001:2015, presentan requisitos concretos que requieren que toda la
informacion documentada se mantenga y se conserve para el Sistema de
Gestidn, por tal motivo debe de tenerse muy presente esta situacion y de este
modo la organizacién contara con la informacién requerida cuando sea

necesaria.

Segun la revista ISO FOCUS (2015) La ultima revisiéon de la norma sigue
el marco comun de ISO para las normas de sistemas de gestidon que proporciona
un marco global para los sistemas de gestion, incluido el texto central, términos

comunes y definiciones basicas

En un sistema integrado de gestidén se va a encontrar la particularidad de
existir requisitos comunes como se puede apreciar (figura 4) entre las dos normas
en los items: contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, apoyo,

operacion, evaluacion del desempefio y mejora continua.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
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expectativas de las partes interesadas.

4.2. Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.
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de gestion de calidad.

4.3, Determinacidn del alcance del sistema
de gestién ambiental.

4.4, Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos.

4.4, Sistema de gestion ambiental.

5. LIDE

RAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso.

5.1. Liderazgo y compromiso.

5.2. Politica

5.2. Politica ambiental

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacidn.

6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar
oportunidades.

riesgos

6.1. Acciones para abordar
oportunidades.

riesgos

6.2. Objetivos de la calidad y planificacién
para lograrlos.

6.2. Objetivos de la calidad y planificacidn
para lograrlos.

6.3. Planificacidn de los cambios.

7. APOYOD

7.1. Recursos

7.1. Recursos

7.2. Competencias

71.2. Competencias

7.3. Toma de decisiones

7.3. Toma de decisiones

7.4. Comunicacion

7.4. Comunicacion

7.5. Informacion documentada

7.5. Informacion documentada

8. OPERACION

8.1. Planificacion y control operacional.

8.1. Planificacidn y control operacional.

8.2. Requisitos para los productos vy
servicios.

8.2. Preparacién y respuesta ante
emergencias.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y
servicios.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicidn, analisis, y
evaluacion.

9.1. Seguimiento, medicidn, anélisis, vy
evaluacion.

9.2, Auditoria interna.

9.2, Auditoria interna.

9.3. Revision por direccidn.

9.3. Revisidn por direccidn.

10. M

EJORA

10.1. Generalidades

10.1. Generalidades

10.2. Mo conformidad y accion correctiva.

10.2. No conformidad y accidn correctiva.

10.3. Mejora continua.

10.3. Mejora continua.

Figura 4. Requisitos comunes entre las Normas 1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015

Fuente: ISOTools

Excellence, (2018)
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2.8. INTEGRACION DOCUMENTAL PARA EL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

Al describir la integracion de los sistemas de gestion, se esté refiriendo al
conjunto de elementos concedidos por ellos, los cuales deben relacionarse e
interactuar entre si, por tal situacion en la integracion de los sistemas de gestion
de calidad y el sistema de gestion ambiental deben explotar todas aquellas
herramientas que brindan las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

Como se muestra a continuacion (figura 5) se ejemplifica la integracion de

sistemas de gestion:

POLITICA DE

CALIDAD

INTEGRACION DE SISTEMAS DE l
GESTION DBJETIVOS Y |
CALIDAD - ISO 9001 i

MEDIO AMBIENTE - ISO 14001

PROCEDIMIENTOS
GESTION CALIDAD

o Compras oCo ] rid
o Validackon de Procescs -

REGISTROS

Figura 5. Integracion de los Sistemas de Gestion Calidad/Medio Ambiente
Fuente: (Gonzalez , 2011) Calidad & Gestion
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Al considerar la interaccion entre los requisitos comunes de las normas, se
podran ejecutar todos aquellos procesos inmersos dentro de la organizacion con

una expectativa alta de eficiencia y eficacia.

Si la organizacién aun no posee un sistema de gestion implantado, es
ineludible delinear una estructura documental desplegando los requisitos
comunes desde un principio, utilizando un mapa de procesos con prioridad a sus
proceso primordiales y desarrollandose paulatinamente en relacion a los
sistemas integrados, esta integracion va a ofrecer un sinnimero de ventajas tanto
como la optimizacion de recursos y tiempo a mas de la simplificaciéon y reduccion
de la documentacion, obteniendo como resultado la eficiencia en los procesos de

la organizacion

Como opina Sanchez (2014) Desde un punto estratégico, toda
organizacion que desee alcanzar altos niveles de eficiencia y competitividad, y
por lo tanto, generar innovacion, debe insertar a la gestion de documentos dentro

de su estrategia empresarial.

La ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 mencionan que para la integracion
de sistemas se debe partir desde el principio con la identificacion de aquellas
necesidades prioritarias y dichos resultados sean de beneficiosos para la
organizacion, utilizando el ciclo PHVA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (figura
6), de una manera organizada y eficaz que va a permitir contribuir con un manual
basico para le gestidn de los procesos y de todos aquellos proyectos con los que

cuente la organizacion.
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Organizacion
y su

contexto
(4)
P | H Satisfaccion
del cliente
Requisitos Planificacion Liderazge Resultados
del cliente ™—]p> () - 5) del SGC

Proyectos y
Servicios

Necesidades y A |
expectativas
de las partes .
interesadas Mejora
pertinentes (10)
(4)

Figura 6. Ciclo PHVA
Fuente: Normas ISO 9001:2015

2.9. PIRAMIDE DOCUMENTAL

La documentacién que se manipula en un sistema integrado de gestion
sera el sostén o la columna vertebral de todas las actividades y procesos que la
componen, cabe recalcar que la infinidad de documentacion en los SIG
representan las metodologias de realizacidbn de ejecucion de las tareas, las

cuales seran las evidencias del correcto manejo de estas.

Dentro de los documentos mas habituales y utilizados en todo tipo de
organizacion y en el entorno de certificacion de los SIG (calidad/ambiental)

podemos nombrar los siguientes:

Como afirma Lopez Lemos (2015) En cuanto a los registros, sera necesario
disponer, como minimo de aquellos que faciliten informacion sobre la
competencia de las personas, resultados del proceso de disefio y desarrollo,
resultados del seguimiento y medicion, calibracién, trazabilidad, dafios en la
propiedad del cliente o de los proveedores, resultados de auditorias internas y de

la revision por la direccion, no conformidades y acciones correctivas....
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2.9.1. POLITICA DE CALIDAD, POLITICA AMBIENTAL, POLITICA DE
GESTION PARA SISTEMAS INTEGRADOS

Este es un documento establecido por la Alta Direccion de la organizacion,
aqui encontraremos las directrices a seguir del sistema implantado, por lo general
es una sola pagina y debe ser claro y preciso para que sea comprendido por los
colaboradores de la organizacion, la politica de calidad (figura 7) debe estar
disponible para todas las partes interesadas y es el documento més importante
del sistema a pesar de que carece de detalles de las actividades a realizarse pero

generaliza todas las pautas a seguir.

Intenciones y orientacion de
una organizacion, relativas a Conocida por todo el personal
la calidad

POLITICA DE
CALIDAD

Proporciona un marco de
referencia para revisar y
establecer los objetivos de la A

calidad Y precisa.

Suele ser una sola pagina y es
muy importante que sea clara

Figura 7. Politica de Calidad

Fuente: (Novillo, Parra, Ramon , & Lopez, 2017) Gestion de la Calidad

29.1.1 Diagrama de flujos de posesos

Es una representacion gréfica de un proceso, el cual representa cada

actividad por simbolos diferentes con su descripcién en las estepas del proceso.
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El diagrama de flujo muestra una representacion visual de aquellas
actividades que componen un proceso con sus secuencias, proporcionando una

idea de la relacion existente entre ellas.

Su principal funcién es de reducir pasos dentro de un proceso, con el
objetivo de viabilizar sus actividades y comprender con exactitud como funciona

un proceso y poder determinar sus puntos de mejora.

En otras palabras podemos definir al diagrama de fujo que es una
herramienta que va a servir para documentar y estandarizar un proceso con el
propésito de alcanzar la eficiencia y mejora 6ptima, sacando a relucir los pasos

innecesarios los cuellos de botella asi como otras ineficacias existentes.

Como afirma Moreno & Cércoles (2018) los diagramas de flujo (figura 8)
son el método mas extendido y popular para la representacién grafica del disefio
de los procesos gracias a su simplicidad y versatilidad. Permiten explicar de
manera gréafica el flujo de trabajo de los procesos de forma amigable y con el
objetivo de facilitar la comunicacién entre todas las personas que tienen que

trabajar con ellos.

INICIO _)—l_) PEDIR MENU

! S'l ANALIZAR MENU
MESA
BAR |_l'
NO PEDIR
DESEA USAR EL "BAR"? Ij,
l PAGAR
DESEA USAR EL 5 I—l
"RESTAURANT"? T Ly RESTAURANT “—

|_) FIN
Lo

Figura 8. Diagrama de Flujos

Fuente: Mis algoritmos.com, (2021)
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2.9.2. MANUAL DE GESTION DE CALIDAD, MANUAL DE GESTION
AMBIENTAL, MANUAL INTEGRADO

Es un documento que va a describir como la organizacién da cumplimiento
a las normas, contiene entre 20 y 30 paginas, por lo general contiene el mismo
indice de la norma empleada, también contiene aquellos procedimientos que
pueden definir un proceso, es de necesidad imperiosa disponer de este
documento descriptivo del sistema y de todos sus procesos, documentando el

alcance del sistema haran que sea un documento indispensable.
2.9.2.1. Manual de Gestion de la Calidad

El departamento de Calidad de la organizacion sera en muchas ocasiones
o casi siempre el responsable de observar, revisar y actualizar el manual de
gestién de la calidad, si existieran o no modificaciones dentro del manual este se
revisa periddicamente cada dos afios y estas modificaciones pueden ser
solicitadas por cualquier departamento, una vez estudiadas y analizadas seran
incorporadas si son consideras de relevancia dentro de los procesos de la

organizacion.

Segun Diaz Moreno (2017) en el manual deben de estar declarados la
politica de calidad y los objetivos de la calidad y en estos casos es necesario
hacer participes a los jefes de los departamentos para la elaboracion de los
mismos. Esto ayudara para que la aceptacion e integracion en la cultura laboral
sea mucho més réapida y duradera. Al igual que todos los demas documentos, el
manual de la calidad es muy particular en su estructura y depende
completamente de los procesos que integran a la empresa, una vez mas cabe
mencionar que no existe un formato unico, que cada manual sera elaborado de

forma particular.
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2.9.2.2. Manual de Gestion Ambiental

La organizacion elaborard la documentacion necesaria para que el
funcionamiento del Sistema de Gestibn Ambiental sea optimo, no debe
burocratizarse porque generaria rechazo, malas interpretaciones lo que

conllevaria a la dificultad en su mantenimiento y por ende a la mejora continua.

Considerando lo que afirma Grijalbo Fernandez (2017) El manual de
gestiébn ambiental debe ser un documento que describa el sistema de gestion de
forma sencilla y breve. Recogera las lineas basicas del sistema de gestion
ambiental, convirtiéendose en una herramienta de difusion del sistema dentro y
fuera de la empresa. De esta manera, puede ser utilizado como un documento
de estudio y consulta por parte de cualquier miembro de la empresa
(trabajadores, proveedores, clientes, otras partes interesadas).

2.9.2.3. Manual Integrado

Al implementar un sistema integrado de gestién se lo hace con la finalidad
de concienciar a la organizacion sobre la importancia de la calidad y del medio
ambiente, asegurandose que cada proceso o actividad que se realice se lo haga
de la forma correcta y de acuerdo con el manual integrado de gestion, tomando
muy en cuenta que las responsabilidades delegadas influyen sobre la calidad y

el medio ambiente en funcién del sistema integrado de gestion.

La organizacién se la puede definir como el conjunto de procesos, y es
aqui donde la gestién e interaccion de todos ellos son administrados para obtener

la méaxima eficacia y eficiencia empresarial.

Desde el punto de vista de Romero Pastor (2006) Pretende constituir la
base de una metodologia de gestion acorde con los procesos de trabajo
desarrollados en gran cantidad de empresas y, que una vez implementado y

adaptado a las peculiaridades de cada una de ellas, proporcione a la misma el
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cumplimiento de las exigencias de calidad, seguridad y medio ambiente que son
aplicables, de una manera eficaz y sin que supongan una excesiva carga de

trabajo.
2.9.3. Procedimientos

Seran aquellos documentos que van a definir los procesos de trabajo en la
organizacion (disefio, compras, ventas, produccion, disefio, gestion de residuos,
etc.), en esta parte se estableceran las etapas de los procesos, los recursos y las
responsabilidades de cada etapa, sabe contener entre 5 y 8 paginas las normas
ISO 9001:2015 e ISO 14001;2015 sugieren la necesidad de estos documentos,
dependiendo el tamafio de la organizacion y de su actividad sera el nUmero de
procedimientos a representar, por lo general el indice que habitualmente se utiliza

en los procedimientos es el siguiente:

Objeto

Alcance
Responsabilidades
Actividades del proceso

a r 0w N E

Documentos de referencia

Segun la norma ISO 14001 el objetivo que persigue un procedimiento es
garantizar que la actividad que se esta realizando se lleva a cabo de una forma
totalmente consecuente. La norma ISO 9001 exige a las organizaciones que
presten su colaboracion para documentar los procedimientos, siempre que sean
coherentes con los requisitos establecidos en la norma. Podemos poner los

siguientes ejemplos de procedimientos documentados (ISO 14001, 2015).

Toda organizacion que opte implantar de una forma total el Sistema
Integrado de Gestion (Gestion de Calidady Gestion Ambiental) tiene la

obligacion de documentar todos los procedimientos. Pero si integra parcialmente
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los Sistemas de Gestion solamente deberan documentar los procedimientos

comunes de ambas normas.

2.9.4. INSTRUCCIONES OPERATIVAS, INSTRUCCIONES TECNICA,
INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Es un documento donde se explicaran todas las metodologias de
operacion para una actividad especifica dentro de los procesos de la

organizacion como se muestra en la figura 8.

CORTADORA MODELO XZ-2016

Estimado colaborador:

A continuacion le presentamos un conjunto de instrucciones que
son sumamente importantes, pues asegurar que al seguirlas no se
deberia tener problemas en los equipos, v mucho mas importante
gue eso es gue se pude garantizar su seguridad y la de los demas.
Por lo tanto, es importante que las lea detenidamente y las siga
estrictamente:

1) Antes de encender la cortadora, es importante wverificar que
esta se encuentra limpia y sin ningin objeto que pueda
obstruir su funcionamiento.

2) Una vez verificado lo pedido en el punto 1, se procede a
aplastar el botdn verde que se encuentra en el costado
derecho del panel P51, el cual dice START.

3) Debe esperar cinco (5) minutos para que la cortadora pueda
ser utilizada, con esto aseguramos la eficiencia de la misma.

4) Puede ingresar el material a cortar, siempre teniendo en
consideracidon que no sobrepase las 15 laminas, esto puede
generar un desperfecto o afectar a la calidad del producto.

5) Debe tener en consideracion que no debe mantener
encendida por mds de 12 horas la maguina. Al cumplirse ese
lapso detiempo es recomendable dejar descansar la maguina
por lo menos por 30 minutos.,

MNota: Cualguier eventualidad o emergencia pulse el botdn rojo
de alarma que se encuentra en el panel P51, en |la parte central.

Figura 9. Ejemplo de Instruccion de trabajo

Fuente: (Novillo, Parra, Ramon , & Lopez, 2017) Gestion de la Calidad

45



2.9.5. FORMATOS, IMPRESOS, REGISTROS

Son aquellos documentos donde se anotan todos los resultados de las
actividades realizadas por la organizacion (facturas, comprobantes, documentos,
partes de trabajo, etc.), registros sera cuando las tareas realizadas hayan sido
suscritas con datos reales y se pueden hallar tanto en soporte de papel o soporte
informatico, y es obligacion de la organizacion velar por su seguridad, proteccion,
conservacion y recuperacién para asi disponer de evidencias de todas las
actividades ejecutadas con antelacion.

Se pueden definir también como Instructivos de trabajo, los cuales son
solicitados para soportar los documentos propios del sistema integrado de
gestion, asi como la documentacion de suma importancia pertinente para la

organizacion.

Los formatos de control en los procesos productivos de las empresas
ayudan a establecer las bases para gestionar de una manera mas detallada cada
una de las fases por las que pasa el producto o servicio ofreciendo asi analizarlo
y el poder mejorar o en su defecto corregir cualquier anomalia que represente un

futuro problema para la organizacion (Vales Garcia, 2019).

Desde el punto de vista de Chavez Alvarado (2005) Deben establecerse y
mantenerse registros de la calidad para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la
Calidad. Los registros de calidad deben permanecer legibles, facilmente
identificados y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de

los registros de calidad.
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Version: 1.0

NOVISA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD —
REGISTRO ACCIONES CORRECTIVAS
o . Eficacia
No. RAC | Responsable Descripeién e | Rechaidelcierns Accion Nueva AC
programada real (SINO)

Figura 10. Ejemplo de Formatos

Fuente: (Novillo, Parra, Ramon , & Lépez, 2017) Gestiéon de la Calidad
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En el tercer capitulo del trabajo investigativo se har4d mencion sobre la
metodologia e instrumentos a utilizar en el desarrollo del proyecto aplicado al
centro automotriz mecanico “Garcia”, también se informara que tipo de proyecto
es, su disefio, al igual que la estructura desagregada de trabajo la cual contienen
todas las acciones planteadas en los objetivos especificos con sus entregables,
y finalizando encontraremos las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

las cuales seran las herramientas a utilizar para su recoleccion.

En la opinién de Arias (1999) La metodologia del proyecto incluye el tipo o
tipos de investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para
llevar a cabo la indagacién. Es el “como” se realizara el estudio para responder

al problema planteado.

Hay que destacar que el marco metodoldgico tiene estrecha relacién con
todos los elementos del proceso investigativo y especialmente con el
planteamiento del problemay la perspectiva tedrica los cuales son determinantes
al momento de tomar las decisiones que componen la tactica tedrico-

metodoldgico del proyecto.
1. TIPO Y DISENO DEL PROYECTO

La investigacion que se realiza se hace con el propoésito de dar solucién al
o los problemas presentados en la misma, a mas de esto cumplir con los objetivos

propuesto

El tipo de investigacion relaciona la forma de cédmo se va a desarrollar la
solucion al problema presentado dentro de la investigacion, asi como el alcance
de los objetivos propuestos y que mas adelante se describiran dentro de la

estructura desagregada de trabajo.
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Muchos autores hacen conocer en sus publicaciones los tipos de
investigacion que podemos escoger para implementarla la investigacion y
obtener un resultado acorde al objetivo de esta, con toda la informacién
presentada hasta el momento en el proyecto se propone trabajar o realizar una

investigacion descriptiva.

En efecto la investigacion descriptiva (figura 12) es una metodologia que
utilizaremos para almacenar y valorar datos no estandarizados, usando una
muestra pequefia para poder alcanzar criterios con profundidad de decision, es
un método de investigacion muy utilizada en la que se suele hacer uso de estudio

de caso, método de la encuesta, método de observacion, etc.

Desde la posicion de Namakforoosh, (2005) La investigacion descriptiva
es una forma de estudio para saber quién, donde, cuando, como y por qué el
sujeto del estudio. En otras palabras, la informacion obtenida en un estudio
descriptivo explica perfectamente a una organizacion, el consumidor, objetos,

conceptos y cuentas. Se usa un disefio descriptivo para hacer una investigacion.

Ademas, la investigacion descriptiva se utiliza cuando al investigador le
importan los niumeros, las opiniones, los motivos, las actitudes, las expectativas

0 comportam ientos.

De acuerdo con Behar (2008) Mediante este tipo de investigacion, que
utiliza el método de andlisis, se logra caracterizar un objeto de estudio 0 una
situacién concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades. Combinada con
ciertos criterios de clasificacion sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los

objetos involucrados en el trabajo indagatorio.

Como se indicé anteriormente que la investigacion es descriptiva de campo
con un tipo de disefio no experimental, se puede indicar que en la investigacion
de campo se apoyara en informaciones procedentes encuestas, cuestionarios,

entrevistas, observaciones y basicamente este tipo de investigacion siempre se
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apoyara en fuentes de caracter documental y no experimental por que el
investigador observara tal cual ocurren los fenbmenos de manera natural sin

inmiscuirse en su desarrollo.

El trabajo de investigacion que se realizara en el centro automotriz
“Garcia”, sera encaminado a la realidad de la organizacion ya que no cuenta con
un procedimiento establecido que permitan recoger y mantener la informacion de
todos los procesos de la organizacion, razon por la cual se plantea la propuesta
de documentacion de un sistema integrado de gestion, el cual serd ventajoso

para la optimizacion de los procesos.

Recalcando que el centro automotriz “Garcia” no cuenta con informacion
alguna sobre la aplicacion de un sistema integrado de gestion perfilandose a una
investigacion descriptiva por que se van a cumplir ciertos puntos para poder

obtener el resultado deseado dentro del proyecto de investigacion a realizar.

« Definicidn del problema y de los objetivos de la investigacion
« Disefo del plan de investigacion

e Recopilacién de datos

e Andlisis de datos

e Presentacion del informe con los resultados
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INVESTIGACION DESCRIPTIVA

'—\/"\/— \'/\L
/1/ \\\ Procesos
(_ DEFINICION . 7)
( —
=

yu

S\
(.—-—) e S

[

f‘ : .. | Tipos deinvestigacion.
Examinar las caracteristicas| _/

El bbjetivo de la gel pn?blema Clasifican las investigacion
investigacion L9 deflqen y formulan
hipdtesis

descriptiva consiste en
llegar a conocer las
situaciones, costumbre
s y actitudes
predominantes a través
de la descripcidn exacta
de las actividades e los
objetos o personp

Eligen los temas y las
funciones apropiadas —
Seleccionan o elaboran
técnicas para la recoleccion
de datos.

Verifican la validez de las
técnicas empeladas.

A 4
Estudios exploratorios

Descriptivo

Experimental o explicativo

Figura 11. Investigacion descriptiva

Fuente: https://de2.slideshare.net/joharobert/investigacin-descriptiva/3, (2011)

2. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO

Como se demuestra en la figura 11, la estructura desagregada de trabajo
del proyecto, se observar el objetivo general y de manera seguida los objetivos
especificos con sus respectivos desgloses, todo relaciona directamente en el
desarrollo y consecucion de sus entregables, y una vez obtenida toda la
informacion mas importante e indispensable, se la recopilara y se procedera a
realizar la estructura documental para poder implementar la propuesta

establecida.
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Establecer una propuesta de documentacion de un Sistema Integrado de

Gestion en el centro automotriz mecanico “Garcia” basado en las normas

ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

/1. Identificar los elementos

aplicables al sistema integrado
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ISO

9001:2015 e ISO 14001:2015.
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documental y
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En pocas palabras la Escuela de Organizacion Industrial (2016) indica:
Cualquier tarea, puede parecer abrumadora al principio, pero una vez que la
dividimos en pequefias tareas y metas (hitos), se puede hacer manejable. En el
ambito de los proyectos, este proceso es llamado Estructura Desagregada del
Trabajo (EDT), también conocido por su nombre y sigla en idioma inglés como
Work Breakdown Structure (WBS). Este es un concepto fundamental en la
administracion de proyectos y en general de la realizacion de actividades en los

ambitos personales y profesionales.

La estructura desagregada de trabajo suele ser un proceso facil, aunque
se pueda tornar complejo en el momento en que las actividades asignadas
tengan fechas de terminacion concretas, una Estructura Desagregada de Trabajo
se desglosa previamente cuando empezamos un proyecto con el afan de

proporcionar una base para el investigador y completar con éxito del proyecto.

2.1.1. RECOPILAR INFORMACION DE LA ORGANIZACION, REALIZAR
REVISION DOCUMENTAL Y COMPROBAR DOCUMENTOS QUE
CUMPLAN CON LA NORMA.

En lo que concierne a el proyecto de investigacibn empezaremos la etapa
inicial observando los documentos si existieren (archivos) que se van a exigir y
gue formaran parte de la documentacién general de la organizacion, con el Unico
interés de cumplir con aquellos requisitos comunes existentes entre las dos
normas ISO 9001:2015 2 I1ISO 14001:2015 que comprenden el Sistema Integrado
de Gestion tales como la politica de calidad, politica ambiental, requisitos legales,

objetivos, riesgos y oportunidades, entre otros.

Del mismo modo se requerira de aquella documentaciéon donde se halle
detallado todos aquellos procesos que se realicen dentro de la organizacion en
sus actividades habituales, a mas de lo que se pueda considerar informacién

destacada que sirva de complemento para el Sistema Integrado de Gestién.

52



2.1.2. ANALIZAR Y ORGANIZAR DOCUMENTACION DEL SIG

Para empezar el analisis y organizacion de la documentacion, la cual nos
va a servir para la implementacion de la propuesta de documentacion del sistema
integrado de gestion de la calidad y ambiente en el centro automotriz “Garcia”,
hay que observar que porcentaje de cumplimiento de requisitos si existieran,
cumple frente a las normas ISO 9001:2015 e ISO 140012015, y este resultado
no dara un punto de partida para poder desarrollar la propuesta y hacer cumplir
la totalidad de los requisitos.

A breves rasgos por informacion previa obtenida de fuentes internas, se
puede dar a conocer que esta organizacion no cumple con ninguno de los
requisitos tales como requisitos generales, requisitos de la documentacion,
manual de calidad, control de documentos, control de riesgos, cabe recalcar que
si cuenta con el compromiso de la alta direccién en la consecucion de los
procesos, ademas de esto tiene su personal capacitado en lo que refiere ala ISO
9001:2015 y en referencia a la 1ISO 14001:2015 no cumple con requisitos

establecidos en la norma.

2.1.3. ELABORAR LA LISTA DE VERIFICACION DE LAS NORMAS ISO
PARA REVISAR EL SISTEMA

Por lo que se refiere a las normas 1ISO 9001:2015 y 14001:2015, estas
exigen a las organizaciones que siempre sus Sistemas Integrado de Gestidn
sean auditados de manera habitual, para asi poder comprobar su conformidad
con los requisitos establecidos, las auditorias de un sistema integrado de gestion
(calidad/ambiental) son muy parecidas por que los resultados son determinantes
al informar si el sistema implantado satisface lo establecido (requisitos) de las

normas.
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Y entre unos los items para conformar la lista de verificacion de las normas
e inspeccionar el sistema con programaciones documentadas para todas las

acciones que lleva acabo la organizacion se citan las siguientes:

¢ ¢ Se han mantenido los procedimientos establecidos en la organizacion?

e ¢Los productos cumplen con las especificaciones técnicas establecidas?

e ¢Se ha cumplido con pruebas de resistencia a los productos?

¢ ¢Se han rellenado los registros?

e ¢ Ha existido algun suceso qué ocasione riesgo ambiental?

e ¢;Los equipos de trabajo y demas herramientas con las que cuenta la
organizacion estan en 6ptimas condiciones? ¢ Y estan debidamente calibrados
y calificados?

e ¢ El producto terminado — final es conforme?

La lista de verificacién es de mucha ayuda para la organizacion porque se
puede controlar de manera precisa los productos una vez terminados,
comprobandose si existe alguna inconformidad, lo que se va a considerar como
un registro o archivo que dara informacion para en un futuro como consecuencia

de inspeccién.

2.2.1 IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE ACCION Y ELEGIR LOS
PROCESOS CRITICOS DE LA ORGANIZACION.

En la informacion documentada que la organizaciéon nos aportd, se pudo
encontrar diferentes procesos organizacionales, y la investigacion pretende
identificar aquellos que generen momentos criticos y que demanden mayor

cuidado dentro del sistema integrado de gestion.

En el manual de procesos podemos elaborar o generalizar los procesos
para asi ir identificando la criticidad en las areas de calidad y de medio ambiente
y toda esta informacion serda develada por aquellos colaboradores que se

encuentren dirigiendo o al frente de las mismas.
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Se debe de tomar muy en cuenta que toda esta informacion debe estar
debidamente documentada tales como los procedimientos, los instructivos de
trabajo, las entradas y las salidas, etc. Para identificar los procesos criticos, los
trabajos, las instrucciones se implementara un diagrama de flujo de procesos y
partiendo de esto se ejecuta una estructura documental haciendo énfasis en los

requisitos comunes de las normas y documentarlos.

2.2.2 ANALIZAR LOS ASPECTOS E [IMPACTOS AMBIENTALES
GENERADOS EN LOS PROCESOS DE CAMBIO DE ACEITE EN LOS
MOTORES, RESIDUOS SOLIDOS GENERADOS EN EL SERVICIO,
MANEJO DE RESIDUOS PELIGROSOS

En las actividades productivas que se realizan en el centro automotriz
“Garcia” se generan desechos mecanicos peligrosos, por lo que se dentro la
norma 1SO 14001:2015 hay estandares de gestion ambiental, procedimientos y
actividades que debe ponerse en practica tanto por la organizacién y por los

entes involucrados para no generar impactos perjudiciales al ambiente.

Los desechos generados de los residuos o de las partes de automoviles
es principal origen de contaminacion, esto se debe a que los suelos del centro
Automotriz “Garcia” estan contaminados con componentes de alta peligrosidad
como lo son los solventes, aceites, gasolina, gases, refrigerantes, acidos de
bateria, liquidos de frenos, selladores, entre otros quimicos peligrosos para la
salud y el medio ambiente, a mas de esto el aire se contamina por los

compuestos volatiles como las pinturas en aerosol utilizada en los vehiculos.

Para ello se creara una manual de procedimientos, el cual refleje el manejo
de todos aquellos desechos peligrosos que sean generados en el centro
automotriz, el mismo que contendra la importancia, el almacenamiento temporal,
la transportacion, el manejo y la disposiciéon final, de la misma manera se
identificard aquellos desechos que puedan ser reciclados, reusados y tratados,

obteniendo medidas de suma importancia para la prevencion del impacto

55



ambiental, en conjunto los programas, los procedimientos, las practicas y las
acciones para la prevencion, mitigaciéon y control de aquellas actividades que
generen un impacto ambiental seran reguladas por la organizacion
peribdicamente con monitores y cumpliendo con los requisitos que exige la

norma.

2.2.3 ANALIZAR LOS PROCESOS, SU INTERACCION Y LA
DOCUMENTACION REQUERIDA

Al analizar los procesos de la organizacion lo haremos de una manera

ordenada combinando los recursos humanos y materiales.

Al interactuar la documentacién comun, los sistemas de verificacion, los
controles a las no conformidades con acciones correctivas y preventivas, el
disefio de la gestion integrada se lo analizara en etapas, siendo la primera fase
la identificacion de los procesos y los requisitos (calidad/ambiente), la segunda
fase serd su alcance determinado a una técnica o un sistema, la tercera fase
encaminada a la integracion de los métodos vy finalizando la ultima etapa en la

integracion documental (manuales y documentos).

Culminado esto procederemos a implantar el sistema integrado de gestion,
empezando con las acciones de comprobacion del funcionamiento de los
cambios y de los procesos que se pudieron ver afectados de alguna manera por
la integracion, recomendando realizar una auditoria interna al sistema integrado
de gestion, la cual comprobard objetivamente sin parcialidades aquellos

procedimientos documentados y lo que verdaderamente realiza la organizacion.

2.3.1. PLANIFICAR LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION.

Como es de conocimiento el centro automotriz “Garcia” carece de un

sistema integrado de gestion, por tal motivo no cuenta con toda aquella
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informacion o documentacion que se necesite para su implementacion,
pudiéndose documentar ciertos requisitos de las normas en base a la informacién

generada en la organizacion.

Es de mencionar que se elaborara la documentacién que haga falta al
sistema integrado de gestion mediante planificaciones dirigido aquellos procesos
considerados criticos en el centro automotriz “Garcia” mediante una carta Gantt
que detallard lo que se tiene que realizar, asi como los responsables de la

documentacion y sus fechas de creacion.

2.3.2. PROYECTAR LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

Ya contando con procedimientos, instructivos, formatos, informacion
certificada, validada y documentada para los procesos principales se realiza una
distribucion adaptable del sistema integrado de gestion la cual contara con el
cumplimiento de los requisitos comunes de las normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015.

2.3.3. DISENAR LA PROPUESTA DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION

Con el animo de corregir los problemas detectados en la organizacién con
respecto al manejo de la gestibn documental, se hace la propuesta de
documentacion de un sistema integrado de gestion en el centro automotriz
mecanico “Garcia” basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

Dicha propuesta accedera a cubrir aquellos aspectos que actian en el
perfeccionamiento de las actividades desde la gestion de la calidad hasta el

cumplimiento de sus procesos dentro del ambito legal ambiental.

Esta propuesta buscard la seguridad en la documentacion de sus

procesos, dando la posibilidad a la adaptacion de requisitos y modelos de las
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normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, logrando la calidad del servicio y sin
afectar al medio ambiente, y como una solucion a los problemas criticos

identificados en el cumplimiento de los procesos.

2.3.4. PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE
DOCUMENTOS

En el centro automotriz “Garcia” se estandarizara todo tipo de documento
del sistema integrado de gestion, siendo estos los manuales, documentos
especificos, procedimientos, registros. Teniendo su alcance en el cumplimiento
de los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

PROCEDIMIENTO CODIGO:
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE VERSION
DOCUMENTOS PAGINA:
GENERALIDADES
OBJETIVO
ALCANCE

REFERENCIAS
DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
RESPONSABLES

PROCESO

DESCRIPCION DE PROCESOS

TIPOS DE DOCUMENTOS

CODIFICACION

ESTRUCTURA DE DOCUMENTOS EN GENERAL
ESTRUCTURA DE MANUALES

DOCUMENTOS GENERADOS

FLUJOGRAMAS

DOCUMENTOS ESPECIFICOS

REGISTROS

ANEXOS

HISTORICO DE DOCUMENTOS

Figura 13. Estructura Desagregada de Trabajo

Fuente. Elaboracién Propia (2021)
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Para el control de los documentos debemos contar con la metodologia la
cual nos ayudara a controlar los documentos generados en el sistema integrado

de gestidén implantado en el centro automotriz “Garcia”.

PROCEDIMIENTO CODIGO:

WERSION
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS  |PAGINA:

GEMERALIDADES

OBJETIVD

ALCANCE

REFERENCIAS

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
RESPONSABLES

PROCESO

DESCRIPCION DE PROCESOS
EMISION ¥ APROBACION DE DOCUMENTOS
MSPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS
DOCUMENTOS EXTERNOS
DOCUMENTOS GENERADO S
FLUJOGRAMAS

DOCUMENTOS ESPECIFICOS
REGISTROS

ANEXO S

HISTORICO DE DOCUMENTOS

Figura 14. Estructura Desagregada de Trabajo

Fuente. Elaboracién Propia (2021)

3. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La exploracién que se efectuard para obtener respuesta al problema de

investigacion se fundamenta en la investigacion descriptiva no experimental.

Mediante este tipo de investigacion, que utiliza el método de analisis, se

logra caracterizar un objeto de estudio 0 una situacion concreta, sefalar sus
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caracteristicas y propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion
sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo
indagatorio (Behar, 2008).

Asi mismo este tipo de investigacion tiene como objetivo describir e
identificar aspectos notables en su aplicaciéon con la utilizacion de diferentes

técnicas ya sean estas cuantitativas y cualitativas.

Como afirma Gémez (2011) en una apretada sintesis se ha querido dar
relevancia a la investigacion documental como una alternativa valida y cientifica
bien sea en el campo cuantitativo o cualitativo. Teniendo en cuenta los
fundamentos sobre los cuales se construye una investigacion asi concebida, se
evidencia la complejidad del proceso y el cuidado y la rigurosidad que exige
especialmente en el ambito del analisis y la interpretacion, competencias
esenciales propias de quien desea lograr objetivos concretos y novedoso en el

mundo de la investigacion.

En la investigacion descriptiva se obtendran datos de informacion de
manera directa los que se recabaran en los diferentes departamentos que
constituyen el Centro Automotriz Mecanico “Garcia”, lo que va permitan poder
identificar los procesos administrativos y de produccion con la intencién de
obtener datos por medio de la observacion, encuestas y cuestionarios realizados
al personal que se encuentran involucrados en los diferentes procesos de la

organizacion.

En tal sentido el disefio de investigacion es el marco con el que un
investigador planifica su investigacion. Incluye eltipo de investigacion, su
objetivo, técnicas, poblacion, analisis de datos y el procedimiento para realizar el
estudio (Ayala, 2020).
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En otras palabras un disefio de investigacion es aquel donde se crean los
paradmetros de cualquier investigacion, se establecera lo que se incluird y lo que

no, y se definiran aquellos criterios con los que se evaluaran los resultados.

Por lo tanto se disefiara la investigacién descriptiva en base a una teoria
gue el investigador creard mediante la seleccidn, el andlisis y la presentacion de
todos aquellos datos recopilados y al implementar este disefio se podra facilitar

informacion sobre el porqué y el cédmo de la investigacion.

La investigacion de campo proyectiva es aquella que plantea modelos que
forjen soluciones a necesidades puntuales de tipo social, organizacional,

ambiental o de algun area especial del conocimiento.

Teniendo en cuenta que la investigacion es proyectiva porque se va a
construir y elaborar una propuesta como solucion a un problema, a una necesidad
de una manera practica dentro de la organizacidbn o a un area en particular
definida de la misma, todo esto a partir del resultados o diagndsticos de aquellas
necesidades que se identificaron en el momento preciso (procesos), al usar este
método en el trabajo de investigaciébn se propone dar soluciones mediante
exploraciones, descripciones, comparaciones, predicciones o con alternativas de

cambio.

La investigacion proyectiva es un tipo de estudio que consiste en buscar
soluciones a distintos problemas, analizando de forma integral todos sus
aspectos y proponiendo nuevas acciones que mejoren una situacion de manera

practica y funcional (Rodriguez, 2019).
4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos en base al conjunto de mecanismos e
instrumentos utilizados, son las distintas formas, maneras y tacticas para obtener

la informacién emplazada para la investigacion.

61



Con respecto a este tema, se debe de tomar en cuenta que, para la
recoleccion, la conservacion, la elaboracién de datos no siempre se va a iniciar
utilizando documentos predeterminados, es aqui cuando el investigador aborda
los diferentes temas que van a ser investigados y empleard las técnicas e
instrumentos para extraer la informacion y seleccionar aquellos antecedentes que

sirvan para la elaboracion de los mismos asi, como para su registro.

Para el acopio de la informacion se presentan muchos escenarios para su
realizacion y para la recoleccién se implementan ya las técnicas y métodos
seleccionados por el investigador lo que hard mas este proceso y por ende sus

resultados.

Como destaca Abril (2008) “Las técnicas constituyen el conjunto de
mecanismos, medios o recursos dirigidos a recolectar, conservar, analizar y
transmitir los datos de los fendmenos sobre los cuales se investiga. Por
consiguiente, las técnicas son procedimientos o recursos fundamentales de
recoleccion de informacion, de los que se vale el investigador para acercarse a

los hechos y acceder a su conocimiento”.

Como se observa a continuacion en la figura 13 se muestran los tipos de

técnicas y los tipos de instrumentos de recoleccion de datos.
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Técnicas e Insbrumentos
derecoleccion e datos

Técnica . Instrumentbo
cCémo? i¢Con qué?
Es el procedimiento o forma particular Es cualquier recurso, dispositivo o forma-
de obtener datos o informacion. to (en papel o digital), que se utiliza para
obtener, registrar o almacenar infor-

macion.

| Tipos de Técnicas |

ITipos de Instrumentos|

=
@ ﬁl C.& ( Grabador ) ( Camara )

Datos, fenomenos, hechos Interrelacion Humana Busqueda Sistematica

[
de Informacion g_:/ D E

= =
*Lista de cotejo *Gufa de entrevista  +Gufa de encuesta (Cuestionario) (Computador) ( Ficha )
*Escala de *Grabador / (Tarjeta) .

estimacion Camara de video  +Grabador 2 A4

+Céamara de video - UI]DD

(No estructurada ) (No estructurada ) Solade Fecalade
* Diario de campo * Libreta de notas [ cotejo ] { estimacién]
* Camaras: Fotogra- » Grabador / =

fica y de video Camara de video * Cuestionario CO nSEJO

Para la construccion y elaboracion de las técnicas
debes tomar en cuenta los siguientes criterios:
+La naturaleza del objeto de estudio.
«Las posibilidades de acceso con los investigados.
»El tamario de la poblacion o muestra.
»Los recursos con los que se cuenta.
La oportunidad de obtener datos.
Tipo y naturaleza de la fuente de datos.

Figura 15. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Fuente: https://www.pinterest.com.mx/, (2020)

Para la investigacion en curso, se utilizara la técnica documental, cuya
informacion se identificard, se almacenara y se relacionara con todas aquellas
indagaciones que se obtendra si el caso fuere de los registros documentados, de
los informes, de las presentaciones contribuidas por la organizacion, la misma
que se seleccionaray analizara de acuerdo con su grado de utilidad para los fines

de la investigacion.

En la recopilacion, recoleccion y seleccidén de los datos para cumplir con
los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 se pueden
establecer como instrumentos a usarse en este trabajo la lista de verificacion y la

hoja o ficha de registro.
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Es de resaltar que en toda investigacion que se realice, ya teniendo
planteado el problema que se quiere solucionar, lo primero que se tiene que hacer
es abastecerse de toda la documentacién posible e importante con el Unico afan
de contar con una base sélida que permitira tener una buena argumentacion

cuando generemos las hipotesis posibles para la solucion del problema.

Como manifiesta Robledo Mérida (2006) en cualquier tipo de investigacion,
una vez planteado el problema, el primer paso consiste en proveerse de toda la
documentacion posible, o de aquella que se considere la mas importante para
obtener una sélida base en la argumentacién de las hipotesis. A esta técnica se
le denomina “sistema de sustentacién documental”. Las técnicas de investigacion
documental incluyen todos los procedimientos y los instrumentos que permiten el

uso Optimo y racional de los recursos documentales disponibles de informacién.

Tanto la lista de verificacion como la ficha u hoja de registro tienen algunas

definiciones y entre se pueden mencionar las siguientes.

Los listados de control, listados de chequeo, checklist u hojas de
verificacion, siendo formatos generados para realizar actividades repetitivas,
controlar el cumplimiento de un listado de requisitos o recolectar datos
ordenadamente y de manera sistematica. Se utilizan para hacer comprobaciones
sistematicas de actividades o productos asegurandose de que el trabajador o

inspector no se olvida de nada importante (www.isotools.org, 2018).
4.1. LISTA DE VERIFICACION

El checklist o lista de verificacion entra en funcionamiento cuando se va a
controlar de manera especifica actividades dentro de la organizacion,

comprobando, inspeccionando, identificando, y codificando dicha informacion.

Hay que tomar en cuenta que es un documento impreso con formato de

tabla o diagrama, en la cual se registraran y recopilardn datos de una manera
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simple y sencilla de tal manera que no afecte o interfiera en la actividad de quien
realiza el registro, se cred con el animo de obtener datos de forma correcta y

sistemética y de facil interpretacion.

La lista de chequeo permite monitorizar o hacer seguimiento a los niveles
de competencias, es Util en procesos de seleccion o de formacion en donde se
requiere conocer el nivel de mejora de una competencia antes y después del

aprendizaje recibido.

Como expresan (Rodriguez Rojas , et al., 2020) material de apoyo para la
implementacion: contiene documentos técnicos elaborados por los autores;
términos y definiciones; ejemplos y enlaces de consultas para ser utilizados por
areas a cargo de implementar el sistema; y un anexo de apoyo técnico y didactico
para su implementacién, compuesto por fichas técnicas de sistemas de gestion

obligatorios y voluntarios.

Se puede concluir que estas listas son de uso rutinario, asegurando que el
personal encargado de las mismas no pase por alto ningun aspecto al comprobar
alguna actividad, a més de sistematizar las actividades, la informacion obtenida
o recabada se utiliza como registro que servira como referente en una futura

inspeccion.

En la figura 16 se puede observar un ejemplo de una lista de chequeo o

verificacion.
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LISTA DE CHEQUED:
CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS FABRICADOS

ftern /s inspeccionadeoys: Fecha:

Puntos chequeados: 1 J20300a0s ] Irspecton:

i. Componentes usados

{Los componentes usados son correctos? [ s MO [ ] NfA
¢5e poseen los registros de recepcidn de los componentes? [s NO [ ] N/A
Cadigo de los informes de recpclan:

2. Actividades realizadas

iSe siguieron los procedimientos? mE MO [ | NfA
£5e usaron las revisiones vigentes de los procedimientos? mE NO N/A
i5a rellenaron los registros v estos son cormectos? mEl NO LT
3. Incidencias

éProducto final conforme? BE MO | | NfA
¢Existe alguna incidencia relacionada? BE MO | | NfA
Codiga incidencias relacionadas:

4, Tiempos de produccion

{Existieron retrasos en la fabricacidn? BE MO | | NfA
iHubo maguinas indisponibles? mEl MO [ | NP
5. Entrega y logistica

{Producto correctamente identificado? BEREL: n MNSA
{Producto conforme a las especificaciones del cliente? HERERLARLTL

Observacionas

MNOTA: N/A = Mo aplicable.  W/P = Mo presenciado.

Figura 16. Estructura Desagregada de Trabajo

Fuente: (Gonzélez & Bernal, 2012) www.pdcahome.com/check-list/
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Con respecto al resultado obtenido en la lista de verificacion del area
documental, se observa que de un total de 15 items se demuestra un gran

porcentaje de desconocimiento en la situaciéon documental.

Se realiz6 a esta lista de verificacion con la secretaria que es la persona

encargada del mismo.

PREGUNTAS SOBRE MANEJO DE LA
DOCUMENTACION

10

-
&
E 8
=
2 6 A
S
S a4
S5
w2
<<
0
ITEMS
sl 5
NO 10

Grafico 1 Resultado de la lista de Verificacion

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

Haciendo el andlisis a estas preguntas, se rescata que existe un 66,66%
de desconocimiento en el manejo documental en el centro automotriz Garcia y
un 33,33% de conocimiento y manejo documental en aquella informaciéon que se

maneja a diario en la realizacion de los procesos de la organizacion.

4.2. HOJA O FICHA DE REGISTRO DE DATOS

Una hoja o ficha de registro son aquellos instrumentos que se utilizan en
una investigaciéon documental, los cuales permiten el registro de datos relevantes

y significativos.
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Cabe recalcar que son instrumentos predisefiados, son faciles y sencillos
de realizar, permite al observador realizar el registro de la observacion en un
determinado tiempo para asi aprovechar la exactitud y los aspectos relevantes

que se registran en el momento.

Segun (Cohen & Gomez Rojas, 2018) expresan que en este sentido, el
instrumento de registro es el recurso metodoldgico, el medio, que permite obtener
sefales o marcas de la realidad de estudio. Pero esas sefiales de la interseccion
que pretende observar, como se observa y el hecho observado.

Las hojas de control son herramientas bases que se utilizan en la
recoleccion, analisis de datos, los que contribuyen a efectuar seguimientos a las
actividades y a la solucién de dificultades que se presenten en los procesos de

la organizacion.
4.3. TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS

Las técnicas de recopilacién de datos son la parte fundamental con la que
el investigador va a contar desde el inicio de su busqueda, seran todos aquellos
recursos valederos con los que podré extraer toda informacion que se necesite

para la investigacion.

Para Sabino (1992) un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los

fendémenos y extraer de ellos informacién.

Hay que enfatizar que al momento de aplicar los instrumentos de
recopilacion de datos a la investigacion uno no excluye a otro, y recordar que
cada instrumento debe estar vinculado directamente con aquellas variables
formuladas por que en base a los instrumentos la vamos a desmenuzar, discernir

y analizar.
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Castro Marquez (2003) indica que Las técnicas estan referidas a la manera
como se van a obtener los datos y los instrumentos son los medios materiales, a
través de los cuales se hace posible la obtencion y archivo de la informacion

requerida para la investigacion.
Y como técnicas de recopilacion se usaran las siguientes:

Encuestas: es aquel medio que es disefiado para que el investigador
pueda recopilar todos aquellos datos que sirvan para la investigacion, el cual se
realizara mediante un cuestionario disefiado con anticipacion, sin alterar el medio

de donde se acopia la informacion.

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz
(Casas Anguita, 2002).

Por otra parte, Galindo Caceres (1998) afirma que La encuesta se ha
convertido en una herramienta fundamental para el estudio de las relaciones
sociales. Las organizaciones contemporaneas, politicas, econémicas o sociales,
utilizan esta técnica como un instrumento indispensable para conocer el

comportamiento de sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos.

Entrevista: dialogo realizado entre dos 0 mas personas para intercambiar
ideas, opiniones sobre un tema determinado, donde el entrevistador formulara
preguntas y seran respondidas por el entrevistado, es una técnica practicada y
aplicada en diferentes ambitos (investigacion, medicina, laborales, periodisticas).

Entrevista es la accion de reunirse, verse mutuamente. Implica la
comparecencia de dos 0 mas personas en un lugar determinado para tratar algo
de interés: un encuentro cara a cara en el que se generan preguntas y respuestas

sobre algun punto en comun (Morga Rodriguez, 2012).
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Como afirma Keats (2009) una entrevista es una situacioén controlada en la
gue una persona, el entrevistador, realiza una serie de preguntas a otra persona,
el entrevistado. Sin embargo, es posible que ma&s de una persona realice
preguntas, como cuando existe un panel de entrevistadores o se interroga a mas

de una persona a la vez, como en el caso de la entrevista con un grupo.

Cuestionario: se lo puede precisar como aquella herramienta de
investigacion compuesto por preguntas con el afan recolectar informacion al

encuestado, aparecen preguntas abiertas y cerradas.

Como expresa Meneses (2016) un cuestionario es, por definicion, el
instrumento estandarizado que empleamos para la recogida de datos durante el
trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas, fundamentalmente,

las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas.

El cuestionario es un instrumento rigido que busca recoger la informacion
de los entrevistados a partir de la formulacion de unas mismas preguntas
intentando garantizar una misma situacion psicoldgica estandarizada en la
formulacion de las preguntas y asegurar después la comparabilidad de las

respuestas (Lopez-Roldan & Fachelli, 2015).

Observacion directa: es un método que radica basicamente en observar la
actividad dentro de un contexto especifico, sin perturbar o trastocar el entorno en
el que se desarrolla, de lo contrario la informacién obtenida no sera admitida. Se
aplica esta técnica ya que en muchas ocasiones las encuestas, los cuestionarios,

entre otros suelen tener poca efectividad con sus resultados.

Desde el punto de vista de Taylor & Bodgan, (1984) La observacion a
través de los sentidos es el método mas antiguo usado por los investigadores
para describir y comprender la naturaleza y el ser humano. La observacion

pretende describir, explicar, y comprender, descubrir patrones. Es un instrumento
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gue viene dado al ser humano, que utiliza la informacion que captan nuestros

sentidos, y permite el aprendizaje.

La observacion se fundamenta en la budsqueda del realismo y la
interpretacion del medio. Es decir, a través de ella se puede conocer mas acerca
del tema que se estudia basandose en actos individuales o grupales como
gestos, acciones y posturas. Es una eficaz herramienta de investigacion social
para juntar informacion, si se orienta y enfoca a un objetivo especifico (Herndndez

Sampieri , Fernandez Collado , & Baptista Lucio , 2014).
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL PROYECTO

En el capitulo cuatro del trabajo investigativo se muestra las actividades
trazadas para el alcance de los objetivos definidos en la estructura desagregada
de trabajo mostrado en el Capitulo Ill, acciones que se realizaron para poder
llegar a la entrega de los resultados, los cuales se lograron con recoleccién de
datos mediante el uso de las técnicas mencionadas en el capitulo anterior

evidenciandose en el desarrollo de este capitulo.
1. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para concluir el trabajo de investigacion se completa con el resultado del
mismo, partiendo de los objetivos propuesto y explicados detalladamente en el
capitulo anterior, tomando en cuenta que el principal objetivo de este trabajo es

la propuesta de documentacion de un sistema integrado de gestion.

Se realiz6 la recoleccion de datos en las areas definidas que fueron las de
calidad y la de medio ambiente, se obtuvo informacion documentada sobre
aquellos procesos que se realizan en el centro automotriz mecanico “Garcia” y
se procedi6é con el andlisis de los datos recogidos los cuales van a servir para
definir y establecer los procesos, logrando clasificarlos en procesos corrientes y
proceso criticos tomandolos como referencia y en base a ellos adquirir toda
aquella documentacién que exigen los requisitos de las Normas 1SO 9001:2015
e ISO 14001:2015.

1.1.Recopilar informacién de la organizacién, realizar revisién documental

y comprobar documentos que cumplan con la norma.

Para la recopilacion de la documentacion se efectué una secuencia de
actividades que van a permitir desarrollar y a su vez cumplir el primer objetivo

gue es la recopilacion de informacion, la cual se organizé y se examiné de

70



acuerdo con el sistema integrado de gestion, pudiendo identificar los procesos
operativos de la organizacion y por ende comprobar con aquellos documentos

que cumplen con la Norma, lo cual se puede observar a continuacion.

Para el efecto se seleccion6 el problema o problemas que afectaba en
desarrollo normal de aquellos procesos considerados como criticos, generando

aportes significativos que permitiran evidenciar falencias o fallas.

Se recolecto informacion previa inspeccion ocular, solicitando y verificando

informacion para asi establecer evidencias objetivas.

Luego delimitamos el problema y plantemos las hipétesis, una vez
analizada la informacién que se obtuvo de manera analitica y critica surgieron
aguellas falencias que se presentan dificultades en el manejo de documentos

dentro de la organizacion.

Asi pues, con resultados obtenidos en base a la interpretacion, al andlisis
se busca aclarar dichos resultados y se estructura dar las posibles soluciones
con la implementacion de la propuesta de documentacion de un sistema

integrado de gestion.

El centro automotriz mecanico “Garcia”, es una organizaciéon con varios
centros de trabajo, en ellos se realiza mantenimiento de autos, camiones y
maquinaria pesada y para ello se realiz6 una lista de chequeo en el area
documental para nutrirse de que conocimientos o capacidades tienen dentro de

este tema.
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LISTA DE CHEQUEO DEL AREA DOCUMENTAL (ARCHIVO) DEL CENTRO
AUTOMOTRIZ MECANICO “GARCIA”
Para el correcto diligenciamiento de la lista de chequeo se debe responder una de las opciones con
una X y si existiese una observacidon colocarla para aclarar la pregunta.

N° DESCRIPCION S| INO| OBSERVACIONES
1 |éManejan archivos? X

2 |éiConoce el tipo de archivo qué manejan? X

3 |éManejan alguna técnica de archivo? X

4 (¢Manejan soporte documental? X

5 |{Todo documento que llega a la organizacién es archivado? X

6 |iDejan evidencia de los documentos enviados? X

7 |éHan recibido capacitaciones sobre archivos? X

8 [éTodo el personal estd autorizado a manipular el archivo? X

9 |iCatalogan con frecuencia el archivo? X

10 ¢ El archivo muerto es digitalizado? X

11 [¢Realizan foliacién a los documentos? X

12 [¢Manejan historias laborales? X

13 [¢Cuentan con un programa de gestidon documental X

14 éDigitalizan los documentos que se encuentran X

deteriorados?
15 éSiguen la normatividad y lineamientos establecidos para
X
los proceso de archivo?

RESPONSABLE:
Jefe de Archivo

Tabla 1. Lista de Chequeo o verificacion

Fuente: Elaboracion propia (2021)

1.2.Analizar y organizar documentacion del SGA

Para la compilacion de los datos y respaldandonos en la estructura
desagregada del trabajo se puedo realizar esta accion utilizando para su

desarrollo una hoja de registro, aqui se requiri6 toda la documentacién con
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informacion general correspondiente a la organizacion, tomando en cuenta que
en la misma hoja de registro se podra anexar mas informacion correspondiente
a los requisitos comunes de las Normas ISO mencionadas anteriormente, y con
toda esta recoleccion de informacion contribuida por las &reas citadas se
construy6 dicho registro tal como se muestra en el cuadro que se detalla a

continuacion.
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Cuadro 1. Hoja de Registro de Datos

INFORMACION SOLICITADA A LA CUMPLE
- ENTREGABLES
ORGANIZACION
] NO
Documentacion General
Razon social y RUC X Registros de la organizacion
Direccidn X Registros de la organizacion
Actividad econdomica X Registros de la organizacion
Cantidad de trabajadores X Registros de la organizacion
Datos histdricos (fundador, como surgid la
organizacidn, cémo se establecio en la x Resefia histdrica de la organizacion
localidad)
Perspectiva Estratégica (Misidn, Visidn, . . . ..
x Informacion proporcionada por la organizacion
Valores)
Perspectiva Comercial X Productos y servicios que brinda la organizacion
Perspectiva Productiva x Prlnopale_sl actividades realizadas en la
organizacion
Perspectiva Organizacional X Organigrama de la empresa
Documentacion General
Politica (calidad - medio ambiente) x Polmc_as de calidady de med"’_ ambiente
actualizadas a las normativas vigentes
Roles y responsabilidades x Inform_acm_:rj regsitrada en los archivos de la
organizacion
Matriz de riesgos y oportunidades (malftriz x Entregadas por los departamentos
de riesgo de calidad y medio ambiente) correpondientes
. . . Acciones inmediatas para mitigar impactos
Plan de accidén para mitigar impactos h s
) X ambientales y revision de procesos para obtener
ambiuentales responsables : - -
eficiencia en la calidad
Idt'erntlﬁcamon de los procesas consideradas X Registrados en el manual de buenas practicas
criticos
- En el manual de buenas practicas estan incluidos
Requisitos legales X " ) ; )
los aplicables para calidad y medio ambiente
Objetivos de calidad/indicadores de x Informes de gestion para la evaluacion de los
evaluacion departamentos de la organozacion
Protocolos, registros, procedimientos x P_rotocolos, registros, procedimientos de los
diferentes procesos
Mangal de calidad/Manual de Gestion x Manual de buenas practicas
Ambiental
Capacitaciones X Capacitaciones en Calidad y Medio ambiente

Fuente

: Elaboracion Propia (2021)
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1.3.Elaborar lalista de verificacion integrada de las normas ISO pararevisar

el sistema

Al desarrollar esta herramienta de verificacion, con ella se busca de
manera directa los resultados de los procesos dentro de la organizacion con
resultados en un 100% de efectividad, simplificacion, dinamica y en algunas
ocasiones personalizada en ciertas areas de la organizacion sobre todo en la
administracion de la calidad y en el cuidado y proteccion del medio ambiente,
evaluando la efectividad del sistema integrado de gestion, para asi tener un

equilibrio entre ellos tal como se muestra en el cuadro 2 lista de verificacion.

75



Cuadro 2. Lista de verificacion de requisito Normas 1SO 9001:2015 — 14001:2015

Lista de Verificacion — Norma 1SO 9001:2015 y Norma IS0 14001: 2015

Empresa: Centro Automotriz Mecanico "Garcia" Fecha:
Area: Departamento de Calidad Cargo:
] Departamento Medio Ambiente go-
REQUISITOS ENTREGABLES RESINIALS. OBSERVACIONES EVIDENCIA
[ OBS | NC
¢La empresa cuenta con un documentado
4.3 Determinacion del alcance del |donde se establece el alcance del sistema de X
CAPITULO 4 |sistema de gestion de |a calidad gestion de Calidad y esta disponible a las
CONTEXTO DE partes interesadas?
LA . ¢La empresa cuenta con un documentado
ORGANIZACION |4.3 Determinacion del alcance del  |donde se establece el alcance del sistema de X
sistema de gestion ambiental gestion ambiental y esta disponible a las
partes interesadas?
TOTAL 0% 0% 50%
¢ Existe una Politica de calidad apropiada a la
intencién y tamafio de la arganizacion, esta "y .
. - i Politica escrita,
- . afin a los objetivos de calidad, se encuentra . i ’
5.2 Politica de Calidad ! ) X analizada y firmada por
disponible para todos los colaboradores y es
i i gerente general.
comunicada a las partes interesadas de la
arganizacion?
i i La empresa ha establecido una politica
CAPITULO 5 ambiental con objetivos que esten Politica escrita,
LIDERAZGO |5.2 Politica ambiental relacionados con la estrategia de la X analizada y firmada por
organizacion, ademas es comunicada e gerente general.
implementada por los trabajadores?
¢.5e describen los roles y responsabilidades Se demgna.d.as las
= T . Responsabilidades
5.3 Roles, responsabilidades y de los principales actores del sistema de .
) R -, ] i ! X para ambas areas tanto
autoridades en la organizacion gestion Integral (calidad y medio ambiente) ?, )
] - de Calidad como de
se cuenta con informacién documentada? i !
Medio ambiente.
TOTAL 100% | 0% 0%

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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Cuadro 2 (continua)

REQUISITOS

ENTREGABLES

OBSERVACIONES

EVIDENCIA

CAPITULO 6

PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

¢ Estan identificados los riesgos ambientales
y plan de accion para mitigarlos, con sus
responsables?

En la parte de calidad y
medio ambiente, se
especifican las
medidas de control
para cada proceso,
pero no se explica de
manera exacta como
poder abordar la
oportunidades.

6.1.3 Requisitos legales y otros
requisitos

iLa empresa tiene en cuenta los requisitos
legales y otros requisitos para la

implementacion, mantenimiento y mejora del

sistema de gestion Integral?

Se cuenta con lista de
verificacion donde
constan los requisitos
legales para el area de
calidad y medio
ambiente registrados
en el manual de buenas
practicas de la
organizacion.

6.1.2.2 Evaluacion de los impactos
ambientales y otros riesgos

¢ La empresa logra identificar los procesos

que generan mayor impacto ambiental y
cuenta con herramientas para su evaluacion,
clasificacion y establece medidas de control
para generar planes de accién?

Matriz de riesgos e

impactos ambientales y

peligros por cada
actividad

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

¢ Estan definidos los objetivos de calidad y
medio ambiente de la organizacian, los
objetivos son evaluables y firmes con la

politica de calidad de la organizacion?

Se planean objetivos,
definidos dentro de la
politica

TOTAL

RESULTADO
c OBS | NC
X
X
X
100% 0% 0%
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Cuadro 2 (continua)

RESULTADO
REQUISITOS ENTREGABLES OBSERVACIONES EVIDENCIA
C OBS | NC
¢ Existe un medio de verificacion y calibracion
de equipos, a intervalos especificados o No existe
7.1 Recursos antes de su utilizacién, contrastado con X .
. - . procedimiento alguno.
estandares, que certifiquen su conformidad?
é,5e cumple?
i . . Planificacion de
¢,5e cuenta con procedimientos de formacion .
. capacitacién a los
acorde con las necesidades de la
N o colaboradores de la
. organizacion? De existir estos R
7.2 Competencia _ - X organizacion de, con
procedimientos de formacion y/o sus formatos de
capacitacion jse evidencian los registros de reqistro para su
? o
. estas™ cumplimiento
CAPITULO 7
SOPORTE i Se conoce a la persona, personas o
departamento responsable de las . . .
o Existe un jefe de area
L comunicaciones, los responsables
7.4 Comunicacion ; : ] . x responsable sobre las
determinados para cada tipo de informacion, o o
. ) : ) actividades de difusion
asi como las libertades para difundir S
; . Yy comunicacion
informacion?
¢Se instauran instrucciones para el control
de los registros que certifique |a
7.5 Informacién documentada identificacion, almacenamiento, proteccidn, X
recuperacion, deteccion y disposicion final de
los registros?
TOTAL 0% 0% 50%
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Cuadro 2 (continua)

REQUISITOS

ENTREGABLES

OBSERVACIONES

EVIDENCIA

CAPITULO 8
OPERACIONES

8.1 Planificacian y control
operacional

¢.Se observa documentacion para la
planificacion, implementacion y control de
procesos, que examinen requisitos, criterios
y recursos de los productos y servicios?

En calidad y medio
ambiente se localiza
todo el control
operacional dentro del
manual de buenas
practicas.

8.2 Preparacién y respuesta ante
emergencias potenciales

¢La empresa posee un plan de preparacion y
respuesta a emergencias (impactos
ambientales) ?, ; se cuenta con evidencias
de capacitacion entrenamiento y simulacros?

Plan de evacuacion y
emergencias.

8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

¢,5e observa la disposicion de instrucciones
constructivas, actualizadas, revisadas y
aprobadas segin especificaciones técnicas?

Se encuentran
procedimientos de
ingresos
desactualizados.

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente

¢La empresa ejecuta seguimiento y control al
plan de suministro de proveedores y
subcontratistas al igual que atoda la
mercaderia y equipos?

Existe un
procedimiento para
manejo de materias

primas y proveedores,

pero no identifican
seguimiento de los
mMisMmos.

8.7 Control de las salidas no
conformes

¢ La empresa cuenta con una guia para
tipificacion y control de los productos Mo
Confarmes?

Se encuentra incluida

en el procedimiento de

recepcion de materias
primas

TOTAL

RESULTADO
Cc OBS [ NC
X
X
X
X
X
40% 40% 20%
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Cuadro 2 (continta)

RESULTADO
REQUISITOS ENTREGABLES OBSERVACIONES EVIDENCIA
C OBS | NC
Mo se encuentran
9.1 Seguimiento, medicion, analisis ¢La empresa posee o cuenta con x establecidos ni para
y evaluacion. indicadores de gestién? calidad ni para medio
ambiente
Se realizan reuniones
;La empresa cuenta con mecanismos para mensuales y
- - ejecutar el seguimiento del cumplimiento de valoraciones
9.1.2 Evaluacion del cumplimiento . - X semestrales del
: las necesidades y perspectivas a las partes !
CAF"WL_O 9 interesadas? comportamiento sobre
EVALUACION DE calidad y medio
DESEMPENO ambiente
No existe un
¢ Existe algan procedimiento de auditorias procedimiento alguno o
9.2 Auditoria Interna. internas o se evidencia la ejecucion de un X evidencias de
plan de auditorias? auditorias para calidad
y medio ambiente
9.3 Revision por la direccion i Se cuenta con_algun regl_stro 0 mecanismo Mo existg registro o
para comunicar a la direccion de los X mecanismo para
resultados de auditoria? informar resultados
TOTAL 25% 75%
Si existen
i L ; Se evidencia algin Plan de accion imi
10.2 No conformidad y accién e gunt y procedlm.lentos para
corectiva aplicabilidad en desviacién detectadas en no X manejo de no
: ’ confarmidades o en riesgos ambientales? i
CAPITULO 10 ) jiosgos ambertales
MEJORA — . 2 )
;La organizacién posee instrumentos que i
L~ ] - ) No posee herramientas
i i inciten la mejora continua, teniendo en cuenta
10.3 Mejora continua ) ) X para la
las necesidades y perspectivas de las partes . )
: mejora continua.
interesadas?
TOTAL 50% 0,0% | 50,0%

Elaborado

Visto Bueno

Profesional SIG

Responsable

NC: No conformidad
C: Conforme
0OBS: Observacion

78



Una vez ejecutada la verificacion de la documentacion otorgada por los
departamentos de Calidad y Medio ambiente basados en las Normas ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015, y haciendo énfasis que la organizacion no poseia
un sistema de gestion en ninguna de sus areas, se demostré que cuenta con
suficiente informacion documentada para ser utilizada como base en este trabajo
de investigacion, en lo que refiere a los requisitos 5,6,7,8 comunes entre las dos
normas requeridos en el sistema integrado de gestion, esta informacion
documentada debes ser analizada, mejorada y actualizada para que asi sea

idénea y poder publicada dentro de la organizacion.

Para los requisitos 9 y 10, de acuerdo con la informacion documentada
analiza si se puede utilizar para el cumplimiento de los requisitos, tomando muy
en cuenta que en area Calidad y Medio ambiente hay inexactitud en la
documentacion donde no se puede establecer programas de auditorias al igual
gue los indicadores de gestidon que no pueden ser confirmados en cuanto a

cumplimiento.

En el requisito 10 las dos normas operan herramientas para la mejora
continua, pero ninguna posee instrumentos que se puedan observar e identificar

para asi ser revisado por la lata gerencia.

Tabla 2. Nivel de cumplimiento de los sistemas integrados de gestion

CUMPLIMIENTO POR REQUISITOS
4. Contexto de la organizacion 50%
5. Liderazgo y patrticipacién de los trabajadores | 100%
6. Planificacion 100%
7. Apoyo 50%
8. Operacién 40%
9. Evaluaciéon de desempefio 25%
10. Mejora 50%

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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Cuadro 3. Diagrama de flujos de procesos
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Cuadro 3 (continta)
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Situar el
vehiculo en
el elevador

Evaluacion Ext = Adquisicion / P\rrl;ﬁ?:u?:l
condicion Verificacio D bl e Sustitucion
del del dafio parte afectad 4 de partes

vehiculo averiadas nuevas

!

Entrega del

(=)

Facturacion

Reparacion de motores de autos, camiones y equipos pesados

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

2.1. Identificar los procesos de accion y elegir los procesos criticos de la

organizacion.

Con los archivos aportados, se podra identificar aquellos procesos que se
realizan dentro de la organizacién, los mismos que se encuentran descritos en el
manual de buenas practicas con sus respectivas actividades a realizarse, pero
se visualiza que no se cuenta con algin documento que indique los procesos y
subprocesos ni los procesos criticos como tal, pero cada uno de ellos es

identificado por los colaboradores de los departamentos en mencion.

Se utilizan diferentes mecanismos para poder determinar cuando es un
proceso critico, tomando en cuenta esta situacion cuando se valla a realizar una
lista de los procesos generales, criticos y los subprocesos permitiendo identificar

cada una de las actividades ejecutadas por los trabajadores.

Las siguientes situaciones son consideradas procesos con criticidad en las

areas mencionadas.
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a. Calidad

e Comunicacién con proveedores aliados

e Tiempos de entrega a tiempo de repuestos (pedidos)

b. Medio Ambiente

e Los residuos y materiales peligrosos comunes.

e Cambio indeseable en las caracteristicas fisicas, quimicas o bioldgicas del

aire, el agua o el suelo.

En base a la informacion anterior, se puede identificar los procesos

generales y si son considerados criticos como muestra el cuadro a continuacion.
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Cuadro 4. Identificacién de procesos de operacion

PROCESO SUBPROCESO TIPO DE PROCESO
Evaluacidn condicidon del vehiculo
Situar el vehiculo en el elevador
Reparacion del tren Verificacion del dafio '
delantero de autos, |Desensamblar parte afectada CRITICO
camiones y equipos |Extraccidn de partes averiadas
PRI Adquisicidn / Sustitucidn de partes nuevas CRITICO
Prueba del Vehiculo
Entrega del vehiculo y Facturacidn
Evaluacion / hora o KM de trabajo del Vehiculo
Verificacion tipo de aceite y filtros a sustituir
Cambio de filros y  |Situar el vehiculo en el elevador
Iubnc_antes en a_utos, Descarga de lubricantes del motor CRITICO
camiones y equipos
pesados Adquisicion / Sustitucion de lubricantes
Prueba del Vehiculo
Entrega del vehiculo y Facturacidn
Evaluacidn condicidn del vehiculo
Situar el vehiculo en el elevador
Reparacion de Verificacion del dafio '
motores de autos, |Desensamblar parte afectada CRITICO
camiones y equipos |Extraccién de partes averiadas
TEILLE Adquisicidn / Sustitucidn de partes nuevas CRITICO
Prueba del Vehiculo
Entrega del vehiculo y Facturacidn

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

Se puede describir las principales actividades de la organizacion, la cual
son realizadas por los empleados los cuales cumplen de acuerdo como se ha
establecido los procesos que caracterizan a la organizacion y con lo expuesto se

puede obtener los diagramas de flujos de procesos criticos.
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2.2 Analizar los aspectos e impactos ambientales generados en los
procesos de cambio de aceite de motores, residuos sélidos generados

en el servicio, manejo de residuos peligros.

La norma ISO 14001:2015, instituye que se debe de contar con
procedimientos que permitan identificar los aspectos ambientales significativos

en base a sus requisitos legales y aplicables en lo que refiere a gestion ambiental.

Cabe recalcar que en el centro automotriz “Garcia” el derramamiento de
aceite usado, baterias, llantas, grasas, repuestos usados y solidos creados en el
lavado de vehiculos son considerados como aspectos negativos ambientales

generados por la propia actividad.

Los aceites usados estan considerados como residuos de alta peligrosidad
con una incidencia directa en la contaminacion del medio ambiente, por lo que es
aconsejable realizar un analisis sobre este tema ambiental, elaborando una

propuesta para minimizar el impacto negativo que genera este tipo de residuo,

Al derramarse el aceite a la tierra, este provoca infertilidad al suelo ya que
el aceite utilizado contiene hidrocarburos produciendo la muerte del mismo, a
mas de esto es nocivo para el medio ambiente por que al estar en contacto con
el aire y la luz solar emana compuestos toxicos, los aceites usados se los puede
categorizar en niveles de aceptacion dependiendo su grado de contaminacion a

tal punto de considerarlo como un compuesto reutilizable.

Se realiz6 una encuesta a los colaboradores de la organizacion para
conocer el estado actual de la empresa en el aspecto ambiental, se recopilo la
mayor cantidad de informacién ambiental posible con la que se determiné que la

empresa es consciente de la importancia de aspectos ambientales.
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Cuadro 5. Plantilla de encuesta

CENTRO AUTOMOTRIZ "GARCIA"

La presente encuesta tiene como objetivo conocer datos relevantes sobre el estado acinal
de los servicios automotrices gque presta la organizacion v de manera referencial para la
elaboracion de un plan de mejoras en lo gue corresponde a gestion ambiental

1.- éUna vez que se culminan los trabajos vehiculares se tienen algun plan para el manejo
de los residuos generados en las actividades realizada?

51
MO
MO SABE

2.- iEsta de acuerdo usted que con el uso de un plan de manejo de residuos automotrices,
se facilitardn las tareas y se cumplird con tiempos determinados los procesos?

51
MO
MO SABE

3.- éSe tienen las herramientas suficientes y equipos adecuados para el cumplimiento de
las actividades que ofrece el centro automotriz "Garcia™?

51
MO
MO SABE

4.- ilLas herramientas y equipos utilizados para el desalojo de los residuos solidos y
lubricantes generados en las actividades vehiculares estan ordenados y de facil acceso?

51
MO
MO SABE

5.- éExiste herramientas o un lugar de facil acceso donde se pueda recurrir en caso de
presentarse un riesgo ambienta?

51
MO
MO SABE

6.- {El personal hace uso de equipos de seguridad y en las instalaciones hay zonas
identificadas como zona de peligro?

51
MO
MO SABE

7.- é5e maneja algan plan de recoleccion de desechos solidos y lubricantes por parte de
los colaboradores de la organizacion?

sl
MO
MO SABE

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

85




Cuadro 6. Valoraciéon de Encuesta centro Automotriz “Garcia”

La presente valoracion tiene como objetivo conocer datos relevantes sobre el estado actual de los servicios automotrices que
presta la organizacion y de manera referencial para la elaboracion de un plan de mejoras en lo que corresponde a gestion
ambientalpara la elaboracicn de un plan de mejoras en lo que corresponde a gestion ambiental.
CRITERIOS DE CALIFICACION
Sl NO NO SABE
3 2 1
Analizar los aspectos e impactos ambientales generados en los procesos de cambio CUMPLE
N® A | de aceite de motores, residuos sdlidos generados en el senvicio, manejo de residuos
peligrosos. 3 2 1
iUna vez que se culminan los trabajos vehiculares se tienen algun plan para el
Al . . - ; X
manejo de los residuos generados en las actividades realizada?
;Esta de acuerdo usted gue con el uso de un plan de manejo de residuos
A2  |automotrices, se facilitaran las tareas y se cumplira con tiempos determinados los X
procesos?
i 3e tienen las herramientas suficientes y equipos adecuados para el cumplimiento
A3 . . o X
de las actividades que ofrece el centro automatriz "Garcia™?
iLas herramientas vy equipos utilizados para el desalojo de los residuos solidos y
A4 |lubricantes generados en las actividades vehiculares estan ordenados y de facil X
acceso?
i Existe herramientas o un lugar de facil acceso donde se pueda recurrr en caso
A5 - . X
de presentarse un riesgo ambienta?
iEl personal hace uso de equipos de seguridad v en las instalaciones hay zonas
AS |00 L . X
identificadas como zona de peligro?
A7 #Se maneja algdn plan de recoleccion de desechos solidos y lubricantes por parte X
de los colaboradores de la organizacidn?
SUMA TOTAL DE PONDERACION = 19 18 1
PROPORCION DE LOS ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES 85.711%

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

2.3. Analizar los procesos, su interaccién y la documentacién requerida.

Se puede resumir este analisis empezando con la fase de diagndstico la
cual permite determinar con que documentacidn posee la organizacion,
seguidamente la fase de disefio documental, donde se planteara todos aquellos
documentos que exigen las normas y para concluir la fase de documentacion
donde se da a conocer el documento final a las partes interesada de la
organizacioén el cual permitira tener un orden en la documentacién con base a las
necesidades y requerimientos de las normas mencionadas en el sistema

integrado de gestion.
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El propésito es documentar aquellos procesos y procedimientos con

aguella informacion que los colaboradores tengan a mano que sea necesaria y

atil para la realizacién o desarrollo de sus actividades optimizando el trabajo en

el instante que se crea Uutil.

Se debe de tener muy en cuenta estos puntos para su interaccion.

Alcance de la implementacién de la propuesta de documentacién de un
sistema integrado de gestion.

Ampliacion de la propuesta de documentacion de un sistema integrado de
gestion.

Descripcién de la propuesta de documentacién en los procesos y su
relacion.

Documentacion relacionada con los procesos y procedimientos.

Hay que tomar en cuenta estos aspectos para poder implementar esta

propuesta de documentacién: elementos comunes de las normas integradas, el

nivel académico del personal, la infraestructura de la organizacién y el desarrollo

de las aptitudes del personal.

Y para poder aplicar la propuesta de documentacion se debe evidenciar lo

siguiente:

Identificar la aplicacion de las actividades, los procesos, las tareas dentro
de la organizacion.

Establecer la secuencia de los procesos.

Establecer la capacidad de los procesos.

Determinar las técnicas necesarias para la implementacion de los
procesos.

Ejecutar seguimientos, analisis y mediciones d ellos procesos.

Efectuar acciones para la mejora continua.
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2.A. Preparacion de Matriz de documentacion.

En los departamentos de Calidad y Medio ambiente se manipula
informacion la cual se deja documentada en registros, procedimientos, manuales,
instructivos entre otros, utilizando ciertos formatos los cuales en su gran mayoria
no se encuentran codificados para su respectiva inspeccion generando un

problema en su almacenamiento.

Al implementar un nuevo formato dirigido exclusivamente para control y
manejo documental debe ser ajustado a las necesidades presentadas en la
codificacion (cuadro 6), y en base a este nuevo formato se podran unificar ciertas
informaciones para su respectivo almacenamiento en el sistema integrado de

gestion.
Dicho formato debe contener los siguientes items:

e Encabezado: para facil identificacién (registros, procedimientos, manuales,
instructivos).

e Portada: indicando los responsables y sus cargos,

e Indice o contenido: (contenido del formato).

e Objetivo: proposito para el cual fue creado.

e Alcance: términos de los nuevos formatos.

e Responsables: encargados de dar cumplimiento o seguimiento.

e Actividades: contenido del documento.

e Anexos: planos, mapas de proceso, tablas, etc.

e Control de Cambios: modificaciones del documento.

e Pie de pagina: indicaciones sobre el documento.
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Cuadro 7. Plantilla para documentacion SIG

TIPO DE DOCUMENTO CcODIGO
LOGO DE LA
FECHA
EMPRESA
NOMEBRE DEL DOCUMENTO VERSION
PAGINA: 1de 1
COPIA CONTROLADA N® COPIA
COPIA MO CONTROLADA
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha de vigencia Modificacion Responsable
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mombre: Mombre: Mombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
Firma: Firma: Firma:

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

2.B. Mapa de Procesos.

El mapa de procesos permite demostrar todas aquellas actividades que
dan un valor agregado a la organizacion, este cuenta con procesos de
verificacion, planificacion, revisién, toma de decisiones el cual complementara la

sistematizacion de las actividades.
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MAPA DE PROCESOS DEL CENTRO AUTOMOTRIZ "GARCIA"

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISENO NUEVOS =] GESTION DE

AL CLIENTE SERVICIOS CEROS LA CALIDAD

RECURSOS

—
<4 L

PRESTACION ACTURACION ¥
LANIFICACION ENTREGA
PEDIDOS H H DEL SERVICIO H H COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS
SATISFACCION

CLIENTE . CLIENTE

CONTABILIDAD

SISTEMAS DE
INFORMACION

FORMACION

COMPRAS

PERSONAL
¥ NOMINAS

IMAGEN Y
COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Figura 17. Mapa de Procesos

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3. PLANIFICAR LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION.

Al planificar aquella documentaciéon del SIG comprendera todos los
procedimientos y conocimientos adecuados que se utilizaran para una gestion
competitiva sin causar dafios o riesgos a la organizacion, dentro del manual de
gestion debemos especificar las técnicas para su elaboracion, aprobacion,

difusién y modificaciones futuras.

Dentro de la documentacién necesaria para su 6ptimo funcionamiento se

va a tomar muy cuenta los aparatados y requisitos de las normas 1SO 9001:2015
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e 1SO 14001:2015 que son considerados como obligatorios, asi como los que se

crean precisos para su funcionamiento.

Como es de conocimiento las normas comparten requisitos comunes como
especificos, por lo que se recomienda la elaboracién de un solo documento que
contenga las dos normativas, se revisara la documentacién existente en la
organizacion relacionados con la gestion de la calidad y con la gestion ambiental
en base a la jerarquizaciéon de documentacion tal como lo muestra la figura

siguiente.

MANUAL 51G
POLITICA Y
CBJETIVOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTO S
DOCUMENTOS DEL 516G
INSTRUCCIONES OPERATIVAS GUIAS
ESPECIFICACIONES - CHECK LIST
/ FORMATOS ¥ REGISTROS DEL S1G \

Figura 18. Jerarquizacion de Documentacion

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Teniendo en cuenta que como resultado de la planificacion de la
documentacion entre la gestion de la calidad y gestion ambiental, se define que
existe una informalidad y no esta reglamentada la gestion, lo que obliga a

documentarla y estructurar dicha documentacién ubicandolas de esta manera:
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Compromiso

Comprension de la organizacion, su contexto y su estado actual.
Diagnostico-analisis situacional.

Gestion del cambio; comprender la cultura organizacional.
Determinar las partes interesadas, necesidades y expectativas.

Definir el alcance y alinear el SGC con la estrategia organizacional.

Estructuracioén

Andlisis y modelacion de los procesos y de sus interacciones, elaborar
caracterizaciones.

Aspectos e impactos ambientales.

Definir la documentacion requerida por los procesos: riesgos Yy
conocimiento.

Identificar requisitos de los procesos. Indicadores de gestiéon de los
procesos. ¢ Cudles son los datos por recopilar?

Informacién documentada necesaria para la eficacia del sistema de

gestion.
Aplicacion

Aplicacion piloto para validar la informacion documentada.
Medicion de la eficacia y la eficiencia de los procesos y del SGC.
Analisis de datos.

Acciones correctivas.

Identificacion de riesgos.

Preparacion y respuesta ante emergencias.
Evaluacion y mejora

internas de la calidad.
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e Andlisis de datos.

e Toma de acciones correctivas, identificacion de riesgos.
e Percepcion de los clientes.

¢ Revision del sistema de gestion por la direccion.

¢ Mejora continua.
3.1. Proyectar la documentacion del Sistema Integrado de Gestion.

Como se tiene conocimiento que la organizacion no posee un Sistema
Integrado de Gestion, obviamente no cuenta con toda la documentacion que se
llegue a solicitar y se necesite para poder implementarlo, y para poder elaborar
la documentacion inexistente en el SIG se ejecutara una proyeccion
correspondiente a los procesos mas criticos que seran inscritos en una carta de
Gantt, donde se informara la documentacion que se necesita elaborar asi como

sus responsables y sus fechas de elaboracion.
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Cuadro 8. Carta de Gantt

ene-22 feb-22 mar-22 abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nav-22 dic-22
51 [s2 |53 [s4 [s1 [s2 |s3 |s4 |s1 |s2 |53 |54 |51 |s2 |53 |s4 [s1 [s2 [s3 [s4 |s1 |s2 |53 |s4 |s1 |s2 |53 |s4 |51 |sz [s2 [s4 [s1 [s2 [s3 [s4 [s1 [s2 |s3 |s4 |s1|s2 |53 |54 |51 |52 |s3 [se

REQUISITOS ACTIVIDADES RESPONSABLES

4. Contexto de la

Definir alcance del Sistema de Gestidn y elaborar acta de

Gerencia General

Organizacién  |declaracidn del alcance
D_etermmar los o_t?Jetlvos de calidad y la politica para el Jsfe de Calidad
sistema de gestion
Revision de la Politica de Calidad por |a alta direccion Gerencia General
P Jefe de Calidad
5. Liderazgo

Generar registro de roles y responsabilidades dentro del
sistema de gestidn

Gerencia General
Jefe de Calidad

Elaborar procedimiento de participacidn para trabajadores

Gerencia General/RRHH

6. Planificacion

Ejecutar andlisis prospectivos de los impactos
ambientales

Jefe de Calidad

|dentificar y adaptar objetivos con relacidn al sistema de
gestidn de calidad y gestidn ambiental

Jefe de Calidad

Disefiar un cronograma de actividades semestral para el
cumplimiento de los objetivos (calidad/medio ambiente)

Gerencia General
Jefe de Calidad

7. Soporte

Elaborar mecanismos de seguimiento y medicién para
los procesos de operacion

Gerencia General
Jefe de Calidad

Establecer un plan de comunicacién de la informacidn en
la organizacién

Gerencia General/RRHH

Control de documentacidn del sistema de gestidn

Gerencia General

8. Operaciones

Elaborar procedimiento de control en los productos v
semnvicios con indicadores

Gerencia General
Jefe de Calidad

9. Evaluacion y

Instaurar indicadores de seguimiento, y medicidn de
desempefio.

Gerencia General
Jefe de Calidad

Ejecutar Programas de Auditoria

Gerencia General

Desempefio
Proyectar el seguimiento del programa de auditoria Gerencia General
examinado por la direccian Jefe de Calidad
Crear registros de control para no conformidades y Gerencia Ge.neral
) acciones correctivas Jefe de Calidad
10. Mejora

Crear formatos para la identificacion de hallazgos y no
conformidades

Gerencia General
Jefe de Calidad

Fuente: Elaboracion propia (2021)




3.2. DISENAR LA PROPUESTA DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION.

La documentacion de una organizacién es una actividad que debe estar
incluido en los procesos y no separada de ellos, ya que todo este genera
informacion y debe ser documentada, de este modo la integracion de los
procesos tanto documentales como operativos aumentaran la eficiencia y eficacia
gque son de suma importancia para dar cumplimiento a los objetivos

organizacionales.

Por lo tanto se realiza la propuesta de documentaciéon de un sistema
integrado de gestion basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, la
cual nos va a permitir establecer aquellos requisitos indispensables para la crear,
incorporar y controlar los documentos las actividades que realice de la
organizacion, obviamente garantizando que cada proceso gue se realice quede
completamente documentado y a su vez dando la facilidad de la recuperacion,
conservacion y disponibilidad de la documentacion a los colaboradores de la

organizacion.

La organizacion dentro de sus departamentos de Calidad y Prevencién de
riesgos maneja informacién que deja documentada en registros, procedimientos,
protocolos, manuales, instructivos entre otros, para esto utiliza un tipo de formato
gue aplica a algunos documentos y el cual no se encuentra codificado para su
control, por lo tanto, no presenta uniformidad en el almacenamiento de cada

documento.

Como parte final del proyecto, se plantea una propuesta para que la
empresa continle con la preparacion de la documentacion para su sistema
integrado de gestion basandose en la identificacion, clasificacion y organizacion

de toda aquella informacion archivada en la empresa, del mismo modo se hace
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enfasis en el uso de aquellas herramientas que se puedan utilizar en el control y

actualizacion de los documentos.

3.3.
DOCUMENTOS.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE

Cuadro 9. Procedimiento base parala elaboracién y control de documentos y registros

PROCEDIMIENTO BASE PARA LA
ELABORACION Y CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

Codigo: XXXXXXX

Version: XXXxXxx

Fecha: xxxxxx

Pagina: Xxxxx

Descripcion de la Actividad

Responsable

Registro

Identificar necesidad de crear documento.

Responsable y/o gestor

Correo Electronico u

del proceso. otro medio
Evaluar la necesidad presentada Responsable y/o gestor | N/A
del proceso
Actualizar los documentos Equipo Operativo SIG Documento
actualizado y

evidencias del proceso

de revision interna

Revisar y aprobar los documentos

Duefio del Proceso

Equipo Operativo SIG

Actualizar el listado de documentos y registros

Administrador del SIG

Listado maestro de
documentos Listado

maestro de registros

Socializar los documentos y registros

Administrador del SIG

Correo electrénico

Comunicar la aprobacion o negacion

Administrador del SIG

Correo electrénico

Cadificar documento

Administrador del SIG

Listado Maestro de
Documentos Listado
maestro de

del SIG

registros

Publicar documento

Administrador del SIG

Listado Maestro de

Documentos

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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Una vez disefiado el formato para documentar informacién sobre los

registros, procedimientos, manuales, instructivos, es de suma importancia crear

una simbologia o codificacién para dichos documentos y de este modo facilitar

Su organizacion dentro de la empresa.

Esta simbologia o codificacion puede contener caracteres alfabéticos para

su inicio dependiendo los registros los procedimientos los manuales los

instructivos, etc. al igual que habra caracteres que los identifique por areas donde

pertenecen (Calidad y Medio ambiente), y para concluir pueden contener

registros numéricos para seguir un orden secuencial.

Ejemplo:

Cédigo del documento: IT - GA-01
N° de caréacter: 15 — 234 — 88

(IT) Instructivo

(GA) area Gestion Ambiental

(01) Consecutivo documento

N° DE CARACTER CARACTER CARACTER INDICA
FT FORMATO
IT INSTRUCTIVO
MN MANUAL
PG PROGRAMA
1Y 2 PL PLAN TIPO DE
PO POLITICA DOCUMENTO
PR PROCEDIMIENTO
PT PROTOCOLO
RG REGISTRO
RL REGLAMENTO
34Y5 GC GESTICIN DE CALIDAD ARE‘:‘J‘; LA
GA GESTION AMBIENTAL T
0 VERSION
6Y7 1 WVERSION CONSECUTIVO
2 WVERSION

Cuadro 10. Plantilla para documentacién SIG

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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3.4. Bosquejo del Manual del Sistema Integrado de Gestion.

El Manual del Sistema Integrado de Gestion es un instrumento estratégico
que se incluye dentro de la organizacion documental del Sistema Integrado de
Gestion (SIG), en él se muestra la manera en que se esta cumpliendo los
requisitos establecidos y definidos por las normas mencionadas dentro del

sistema.

En el Manual del Sistema Integrado de Gestibn expone la politica de
calidad, los objetivos, el alcance, los aspectos generales, la mision, la vision por
lo tanto este instrumento se convierte en una herramienta de consulta para todas
las personas involucradas asi como para todos los colaboradores y niveles de la

organizacion.

Dentro del bosquejo del manual del sistema integrado de gestion se puede
nombrar los siguientes items en su contenido que se aplicaran a la organizacion
donde se planea implementar la propuesta de documentacion de un sistema
integrado de gestion basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.
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Cuadro 11. Bosquejo Manual del Sistema Integrado de Gestién

MANUAL DEL SISTEMA Rev:
INTEGRADO DE GESTION :
Pag:
INDICE
1. PRESENTACION
2. OBJETO
3. ALCANCE
4. NORMAS DE REFERENCIA
5. COMPROMISO DE LA DIRECCION
6. SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
7. MAPA DE PROCESOS
8. REQUISITOS DE NORMA

REVISION MODIFICACIONES RESPECTO A LA REVISION ANTERIOR|  FECHA

0 Lanzamiento oficial

Elaborado por: Revisadopor:

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

En la actualidad la competitividad esta globalizada, o que hace mas
exigente a los clientes, lo que conlleva a las organizaciones actualizarse para
permanecer en el mercado que se desempefia y esto les obliga a incorporar y
desarrollar diversos modelos de control y gestion para el logro de sus estrategias

y objetivos organizacionales.
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Frente a esta situacion que las organizaciones optan por la implementacion
de un Sistema Integrado de Gestion alineado a las estrategias organizacionales,
lo que va a permitir identificar aquellos procesos que faciliten la gestion y hacer
que la empresa u organizacién cuente una estructura flexible adaptable a el
entorno donde se desarrolla y generar un valor agregado a sus actividades, y es
aqui donde el manual de sistema integrado de gestion cumple su funcién
reduciendo las duplicaciones de las politicas, los procedimientos, los diferentes
objetivos alinearlos en una sola direccion, la reduccion de los tramites
documentales asi como la ejecucién de auditorias integradas y por ende la

reduccion de costos.
Y para cumplir con estos items debemos:

e Compilar los elementos teoricos y practicos requeridos para disefar,
implementar y mantener sistemas integrado de gestion en las
organizaciones.

e Establecer los elementos comunes de un sistema integrado de gestion.

e Comprobar el impacto que estos tienen en la estrategia de la organizacion.

e Estructura del modelo para la implementaciéon y puesta en marcha de un

sistema integrado de gestion con base en el PHVA.

El manual del Sistema Integrado de Gestion del Centro Automotriz “Garcia”
se basa en el sistema de gestion de calidad con el objetivo de asegurar la
satisfaccion y cumplimiento de los requisitos establecidos en la producciéon de
bienes o servicios de calidad. Asi como en la gestion ambiental cuyo objetivo es
el de preservar el medio ambiente orientado al manejo de los principales aspectos
ambientales de la entidad a través del control de las operaciones que generen

impactos en el entorno.

Por consiguiente es esencial que las organizaciones cuenten con un

sistema integrado de gestion, el cual dé una respuesta efectiva a los cambios del
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entorno y retos que demanda la sociedad en términos de productos y servicios
que satisfagan sus necesidades y expectativas sin dejar de lado la

responsabilidad social empresarial.
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CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion en base a la
recopilacion de informacion concedida por el centro automotriz mecéanico
“Garcia”, se puede observar que la organizacién presenta muchos errores en el
manejo de la documentacion de sus procesos operacionales, se desarrollé este
trabajo con el propésito de elaborar una propuesta de documentaciéon de un
sistema integrado de gestion, como parte primordial se busco, se recolecto datos,
se selecciond informacion, se identificd los procesos y como resultado de esto se
pudo comprobar que la empresa no cuenta con informacion de relevancia en los
procesos inmiscuidos en las areas estudiadas como son la de Calidad y Medio

Ambiente.

De acuerdo con el primer objetivo especifico: Se deberia evaluar de
manera periodica aquellos riesgos que comprometen el desarrollo de las
actividades de la organizacion, haciendo revisiones en cada puesto de trabajo,
con el afan de desarrollar el compromiso y responsabilidad de los colaboradores
y asi cumplir con los objetivos establecidos, tomando en cuenta que los
elementos aplicables al SIG son fundamentales para los cambios que se
requieren en la implementacién de las normas ISO y para ello se be cumplir a
cabalidad con los cronogramas, con la revisiones y auditorias que son
consideradas como autoevaluaciones y en base a sus resultados se podra

verificar el sistema como la mejora continua.

Se observo que el area de calidad se opera con un manual de buenas
practicas y toda la documentacion existente en él es de forma generalizada a los

procesos operativos de la misma.

También se puedo identificar aquellos procesos criticos de operacion, se
cre6 un formato para el manejo y control de los documentos finalizandolo con la
codificacion de aquellos documentos existentes en la empresa. Se encontré un

abandono de informacion muy importante y necesaria para el cumplimiento de
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aguellos requisitos que exigen las normas en cuestién, asi como aquellos
documentos que suministren beneficios ya sea para el control y la gestion de

cada area.

El segundo objetivo especifico indica: En base a los procesos que se
realizan en la organizacion se genera una gran cantidad de informacion y esta
informacion en la mayoria de las ocasiones se utiliza en otros procesos
relacionados, generalmente esta informacion no se documenta ni se almacena
en algun lugar de la organizacion, reposando solamente en la memoria de los
colaboradores involucrados en dicho proceso y que en un momento dado queda

en el olvido al no ser utilizado de manera periédica.

Y para todos aquellos documentos inexistentes o faltantes dentro de la
empresa se propone elaborar una carta Gantt, y una vez completada la
documentacion se abre la posibilidad de incluir todos aquellos procesos de
operacion que realiza la empresa, lo que conllevara a un mejoramiento frente a
la competencia con una mejor imagen en la parte organizacional, con sus clientes
y con la partes interesadas y con estos resultados lograra posicionarse en el

mercado local, siendo un ente de referencia en el sector automotriz.

Para concluir, el Tercer objetivo especifico: La Gerencia no tiene
conocimiento de todos los beneficios que se generara al implementar el sistema
de documentacion en base al sistema integrado de gestidon en los procesos
principales de la organizacion.

Identificando los procesos principales de la organizacién, se constatoé que
no se cuenta con procedimientos para la documentacion y que las actividades se
ejecutan de manera informal sin controles que certifiquen garantizar la efectividad

de las mismas.

La gerencia se comprometio a planificar, hacer seguimientos, mediciones,

analisis y mejoras en todos los aspectos y procesos que generen
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inconformidades en la prestacion de sus servicios tanto en gestion de calidad

como en gestion ambiental.
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RECOMENDACIONES

Concibiendo que elaborar una propuesta de documentacion de un sistema
integrado de gestidn para todos los procesos de operacion en la organizacion
establece un trabajo decidido e instituido que puede llevar un tiempo considerable
para su ejecucion, es de suma importancia realizar este tipo de propuesta por
gue su objetivo es suministrar mejores controles a nivel operacional al igual que
al acceso de la informacion, se propone como punto de partida actualizar la
documentacion existente ya que se cuenta con procedimientos, instructivos,
registros y demas que aun contienen informacion obsoleta que no se esta

utilizando en la practica.
Se recomienda:

Identificar los subprocesos con sus responsables para asi poder realizar
actualizaciones periodicas y tener como resultado un mejor control en los

cambios con cero no conformidades o resultados negativos.

Realizar la propuesta de elaborar documentos nuevos acordes al sistema
integrado de gestion lo que generard beneficios a la empresa con una mejora

conforme al adelanto de los mercados competitivos.

Que se implemente el sistema documental con memoria organizacional el
cual va a permitir contar con la creacion, almacenamiento, comparticion,
utilizacion de aquella informacion generada, la cual sera de facil acceso para
todas las partes interesadas y niveles de la organizacion y de esta manera agilitar

y optimizar los proceso.

Que la documentacion de informacion necesaria y fundamental que sirva
para el desarrollo de procesos similares, evitando de esta manera la duplicacion

de documentos.
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