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RESUMEN

Los clusteres de PYMES se han convertido en una de las principales
fuentes econdmicas de paises desarrollados y vias de desarrollo, dando lugar a
la creacion de leyes, normas y estrategias para la mejora de su operatividad y
funcionamiento. En el caso especifico del sector de fabricacion de muebles, la
Republica Dominicana cuenta con clusteres de PYMES enfocados en la mejora
continua, tanto a nivel interno como externo. Para ello, existen estrategias que
pueden ser utilizadas, entre ellas un sistema de gestidon integrado basado en las
Normas ISO 9001 y 14001, las cuales aportan los lineamientos a seguir para
alcanzar la calidad de sus productos, y mejorar la imagen de un grupo de
pequefias y medianas empresas preocupadas por la preservacion del medio
ambiente. Cabe destacar que, al utilizar Normas internacionales de alta
credibilidad en el mercado, facilita el flujo de la cadena de suministro a la cual
pertenecen este tipo de clisteres, permitiendo ser competitivos frente a grandes
empresas y multinacionales basadas en una gestién con estandares certificados
gue garanticen su compromiso frente a la calidad. Ademas, contribuye a vencer
las barreras y lograr una mayor participacion en el mercado.
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INTRODUCCION

Desde su surgimiento los clusteres de PYMES han cobrado gran
importancia como verdaderas fuentes de empleo, quedando demostrado en

estudios empiricos realizados.

Como cuna de este concepto y a lo largo del tiempo, Japon ha albergado
el mayor numero de PYMES entre los paises industrializados. De hecho, mas
del 99% de todas las empresas manufactureras en Japon fueron clasificadas
como PYMES en 1994. De acuerdo a la encuesta de la Agencia de Pequefia y
Mediana empresa, en 1996, un total de 537 clusteres fueron reportados a lo
largo de todo Japon. La significancia econdémica de estos cllsteres varia
ampliamente, desde los que producen para exportar hasta los que producen

bienes autéctonos poco conocidos fuera de Japon. (Sanchez Douglas, 2004)

Esto tiene coherencia cuando se analiza el gran desarrollo de paises
como Japon, y se compara con paises latinoamericanos debido a que como es
bien sabido gran parte de la economia de paises en vias de desarrollo se
sostienen de la actividad productiva de pequefias y medianas empresas, siendo

éstas las que mayores empleos ofrecen a sus comunidades.

Debe quedar claro que en principio el objetivo principal de un proyecto de
consolidacion de clusteres con proyeccién regional no es el de abarcar un gran
niamero de empresas sino el de lograr unos intercambios eficientes de
conocimiento, tecnologias, procesos productivos y logisticos que aumenten el

valor agregado de la cadena. (Misas Tabares, 2011)

En adicion a la estrategia de agruparse, y pese a lo que se pudiera
pensar por el tamafio de las empresas que los conforman, los clisteres deben

utilizar herramientas para ser cada vez mas competitivos.

A pesar de estos beneficios de los clusteres, aun enfrentan una serie de

obstaculos que impiden el aumento de su aporte en la economia nacional como



son: la competencia desleal; la burocracia estatal; la situacidbn macroecondmica

general y las condiciones de financiamiento. (Sanchez Douglas, 2004)

Estos obstaculos han llevado a los clusteres especificamente de
fabricacion de muebles, a poner en préctica estrategias para sobrevivir en el
mercado sin perjudicar sus finanzas y estructuras, proporcionandole las
herramientas necesarias para transformarse a nivel interno, mejorar los
procesos, bajar costos, eficientizar las operaciones y lograr una buena imagen
como empresas de calidad y responsablemente comprometidas destacandose

en asociacion.

Sin embargo, esta estrategia le seria dificil de afrontar a una pequefia o
mediana empresa por si sola, debido a que la estructura no lo soportariay a la
cantidad de recursos involucrados en todo este engranaje, por lo tanto, es

imprescindible su agrupacion en los llamados clusteres.

Toda esta situacion a nivel mundial y local nos ha despertado el interés y
la motivacion de proponer soluciones vanguardistas en pro del desarrollo de
estas pequeiilas y medianas empresas, y al mismo tiempo permitan la
disminucién de los obstaculos que han impedido a lo largo de su historia la
competencia en igualdad con grandes empresas del sector de fabricacion de

muebles.

Teniendo en cuenta la tendencia hacia la externalizacion de actividades y
la creciente importancia de la cooperacion en la cadena de valor, la
implementacion efectiva del Sistema de Gestion en las PYMES es de vital

importancia para facilitar el comercio y promover el desarrollo sostenible.

Para establecer una gestion mas abarcadora, que incluya un aspecto de
gran auge en el mercado, la presente investigacion se enfoca en disefiar un
sistema de gestion integrado ISO 9001 y 14001 en un cluster formado por
empresas medianas y pequefias, como una oportunidad para hacer realidad sus
grandes aspiraciones de crecer, ser cada vez mejores y mantenerse en el

negocio.



Los sistemas de gestion integrados basados en dos o mas Normas I1SO,
compactadas, donde el principal actor es el cliente, sea interno o externo, se
fundamentan especificamente en la idea principal de que el cluster de PYMES

se gestione como una sola empresa.

En el desarrollo del presente trabajo y para alcanzar los objetivos

propuestos, se han definido las siguientes tareas cientificas:

a. Investigacion exhaustiva del marco tedrico y contextual en fuentes
bibliograficas fisicas y electronicas relacionadas con sistemas

integrados en clusteres de PYMES de fabricacion de muebles.

b. Andlisis de la teoria existente utilizada para el establecimiento del
marco tedrico. Esta informacion sustenta el modelo de cambio

propuesto y su implementacion en el campo de accion.

c. Creacion de propuestas en base a la informacién obtenida para

desarrollar y ejemplificar el modelo de cambio.

Esta investigacion es aplicada, debido a que propone transformar el
conocimiento 'puro’ en conocimiento Gtil. Tiene por finalidad la busqueda y
consolidacion del saber y la aplicacibn de los conocimientos para el
enriquecimiento del acervo cultural y cientifico, asi como la produccién de

tecnologia al servicio del desarrollo integral de las naciones. (Braun, 2013)

Este trabajo tiene una estructura compuesta por tres capitulos, los cuales
abarcan en detalle todo el tema definido. El primer capitulo trata sobre cllster de
PYMES de fabricacion de muebles y dentro de este se describiran sus
caracteristicas, origen y evolucion de los clusteres de PYMES de fabricacion de

muebles, asi como su situacion actual en la Republica Dominicana.

El segundo capitulo expone los sistemas de gestion integrados ISO 9001
y 14001 para un cluster de PYMES dedicado a la fabricaciéon de muebles, con
los temas especificos de condiciones previas o0 requisitos minimos para las
Normas I1SO 9001 y 14001, los conceptos de Norma ISO 9001 sobre Sistemas
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de Gestion de Calidad y 14001 sobre Sistemas de Gestion Ambiental; asi como
Sistema de Gestion Integrado ISO 9001 y 14001 y el modelo de Gestion
Integrada 1ISO 9001 y 14001 para un cluster de PYMES dedicado a la fabricacion
de muebles, estableciendo asi el modelo de cambio propuesto.

A lo largo del ultimo capitulo se corrobora la pertinencia del Sistema de
Gestion Integrado ISO 9001 y 14001 en la mejora de la productividad de un
cluster de PYMES dedicado a la fabricacion de muebles, estableciendo

ejemplos, beneficios y oportunidades de mejoras de los mismos.



CAPITULO |
CLUSTER DE PYMES DE FABRICACION DE MUEBLES



1.1. Caracterizacion de cluster de PYMES.

En estos tiempos de apertura de mercado, globalizacién y competitividad
agresiva es necesario que las pequefias y medianas empresas (PYMES)
adopten la cultura de los llamados “clusteres” o “alianzas estratégicas”, como
una alternativa viable y efectiva de aumentar sus beneficios. (Banco Popular
Dominicano, 2014)

Un Cluster de PYMES es una agrupacion de empresas e instituciones
relacionadas entre si, pertenecientes a un mismo sector o segmento de
mercado, proximas geograficamente y que colaboran para ser mas competitivos.
(Porter, 1998)

Los clusteres incluyen asociaciones gremiales y otras organizaciones que
inciden en su desempeiio (Condo & Monge, 2002). Normalmente se encuentran
dirigidas por una Asamblea de Socios y una Junta Directiva, los cuales toman las
decisiones estratégicas en consenso y las dan a conocer a través de los

presidentes de cada una de las empresas que los conforman.

Un claster tiene como objetivo maximizar la competitividad y los éxitos
empresariales aprovechando las oportunidades en las redes y cadenas de valor
de los productos. El éxito empresarial no sélo depende de los esfuerzos propios,
de las condiciones macro o de las leyes del mercado, sino también de la calidad

del entorno donde se desarrolle. (Martinez Sanchez, 2011)

De acuerdo al Consejo Nacional de Competitividad, en términos
generales, la metodologia utilizada para la formacién de clisteres fomenta la
participacion de las empresas, la eleccion de sus lideres, la identificacion de
problemas y las oportunidades compartidas, ademas formula soluciones en

grupo. Esta metodologia se define en los siguientes pasos:

1. Movilizacion: Identificar a las empresas y organizaciones del cluster,
definir el clUster, evaluar las iniciativas e intereses del clister e

identificar a sus lideres.



2. Andlisis: Analizar el cluster. Disefar el mapa del cluster, establecer el
perfil de las empresas del cluster, identificar desafios y oportunidades

con los miembros del cluster (hacer un andlisis FODA).

3. Catalizacion: Priorizar los desafios y oportunidades, elaborar una
visién estratégica y desarrollar una Estrategia Competitiva de Cluster
(ECC).

4. Realizacién: Establecer los planes de accién, los pasos a seguir y su
ejecucion (objetivos, responsables, cronograma del proyecto y
recursos necesarios). Es importante incluir los aspectos sociales y
ambientales evaluados en cada uno de los proyectos, componentes,

metas o estrategias. (Abreu Malla, 2007)

Las condiciones indicativas del potencial para desarrollar cllsteres

maduros son basicamente tres:

e La existencia de un grupo de empresas de una o varias industrias en
un espacio geogréfico delimitado (puede ser una ciudad, un pais, una
zona fronteriza entre paises, e incluso una regién formada por varios
paises pequefios y muy cercanos entre si, como los
centroamericanos);

e El hecho de las empresas compartir el acceso --o la posibilidad de
acceder-- a una parte significativa de los factores productivos
(recursos humanos, recursos naturales, infraestructura, entre otros)
gue les sirven de insumos, ubicados en el entorno geografico comun;

e El hecho de esas empresas compartir el acceso —o la posibilidad de
acceder-- a un conjunto significativo de empresas u organizaciones
proveedoras de insumos y servicios de apoyo, ubicadas en el entorno

geografico comun. (Condo & Monge, 2002)

Su alcance geografico va desde un estado, o incluso una sola ciudad,
hasta cubrir paises cercanos y vecinos. Los clisteres adoptan formas variables,
dependiendo de su profundidad y sofisticacion; pero la mayoria incluyen
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comparfias de productos finales o servicios, proveedores de insumos,
componentes, maquinaria y servicios especializados, instituciones financieras y
empresas en industrias conexas. También suelen incluir empresas que se
encargan de las Ultimas fases de un proceso (como son los canales de
distribucion, los clientes), fabricantes de productos complementarios,
proveedores de infraestructura especializada, asi como instituciones (inclusive
las instituciones del gobierno) que ofrecen capacitacion, educacion, informacion,
investigacion y apoyo técnico especializado, tales como universidades, centros
de investigacion, proveedores de educaciébn vocacional y organismos
especializados en normas técnicas. Se puede considerar que las entidades del
gobierno que influyen, significativamente, en un clister forman parte de este.
(Condo & Monge, 2002)

Como es de esperar, los clusteres mas sofisticados y con mayores niveles
de desarrollo competitivo se encuentran en los paises industrializados, en los
cuales estos grupos empresariales ostentan el liderazgo mundial en las

industrias a las que pertenecen. (Condo & Monge, 2002)

Los clisteres mas competitivos de los paises industrializados se
caracterizan porque las pequefias y medianas empresas compiten intensamente
entre si, tienen clientes exigentes que presionan constantemente por mejores
productos, se benefician de un rico entorno de empresas y organizaciones que
los proveen de productos o servicios diversos o que realizan actividades afines,
y tienen facil acceso a insumos locales sofisticados (por ejemplo, mano de obra
altamente calificada y especializada, o infraestructura de transportes y servicios
telematicos de nivel mundial). (Centro Latinoamericano para la Competitividad y

el Desarrollo Sostenible, 2002)

Segun un estudio realizado por el departamento de investigaciones del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), las PYMES (pequefias y medianas
empresas) constituyen en cualquier pais, el grupo predominante de empresas.
En algunos casos superan el 99% de las unidades econdmicas, contribuyendo

significativamente a la creacion de empleo, a la generacion de riqueza y ademas
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satisfacen necesidades en ciertos mercados pocos atractivos para las grandes

empresas.

Comprender la importancia de los clusteres es afirmar el valor de las
redes de cooperacién y colaboracion entre empresas e industrias de sectores
gue pudieran parecer divergentes, en la promocion del crecimiento y el
desarrollo econémico de una region y un pais. Es, ademas, una apuesta a la
integracion de sectores que normalmente no se incluyen en las cadenas
productivas, aunque inciden directamente en el desarrollo de un area en
particular: la sociedad civil, la academia, instituciones publicas, entre otros.
(Abreu Malla, 2007)

Entre los beneficios de producir los clisteres tanto a las empresas, como

al &rea geografica y el pais que los alberga, se pueden mencionar:

e Creacion de un clima de negocios de mejoras continuas en el
desempeiio competitivo y la rentabilidad de la industria nacional.

e Aumentar la productividad nacional gracias a la optimizacion de
recursos, el acceso eficiente a insumos, la asistencia técnica y
fortalecimiento institucional, la rapidez y agilidad que se genera en la
cadena productiva y en el sector particular, gracias a la asociacion.

e Inducen a la especializacion, cuestion que en si misma es
considerada positiva por los economistas.

e Aumentan la regionalizacion y focalizacion de las politicas
industriales, asi como de la facilitacion de la identificacion de
potenciales nichos de mercados y nuevas oportunidades para el
comercio.

e Inyectan eficiencia en los mercados y dinamizar las actividades
econdémicas, minimizando costos y maximizando beneficios.

e Estimulan la inversion en sectores estratégicos.

e Generan mayor valor agregado en las producciones nacionales,

ayudando por tanto a sobrevivir en el mundo globalizado actual.



e Ayudan a las empresas asociadas a disponer de mayor poder
adquisitivo y a contar con mayor poder de negociacion en los
mercados, asi como a ampliar sus oportunidades de acceso a nuevos
mercados e incrementar los incentivos dirigidos a un sector en
especifico.

e Concentran los servicios, la mano de obra especializada, la
tecnologia, y los insumos.

e Promueven la innovacion, aumentan la asociatividad y fomentan la

cultura empresarial eficiente. (Abreu Malla, 2007)

1.2. Origen y evolucion de cluster de PYMES en la

fabricacion de muebles.

El clister ha surgido como un modelo de desarrollo productivo en donde
las empresas e industrias han encontrado una alternativa para enfrentar la
competencia del mundo globalizado, e incrementar la competitividad de su
actividad economica. Es una forma de relacionarse con proveedores de insumos
criticos (componentes, maquinaria, servicios), con proveedores de
infraestructura especializada, e incluso hasta con distribuidores y clientes finales,

de manera muy efectiva. (Abreu Malla, 2007)

El concepto de cliuster y la teoria en la cual se enmarca fueron
desarrollados a partir del analisis de las condiciones de competitividad en paises
industrializados. Es comprensible, entonces, que entre los estudiosos del tema
de la competitividad se restrinja ese concepto a las industrias mas competitivas

de esos paises. (Condo & Monge, 2002)

La historia moderna del concepto de clUster inicia en 1878 cuando la
ciudad de Kiryu en Jap6n se credé asociaciones de pequefias empresas para
importar telares Jacquard para producir telas de seda con sofisticados tejidos.

Después de solo cuatro afios de la introduccion de nueva tecnologia,
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comenzaron a exportar telas de seda a los mercados de Estados Unidos.
(Sanchez Douglas, 2004)

El cluster de fabricacion de muebles surgié también en Japon, en la
ciudad de Morodomi poco después de 1955 cuando la construccién de un
puente sobre el rio Chikugo conecté las ciudades de Ohkawa en Fukuoka y
Morodomi. Ohkawa a esas alturas ya se habia desarrollado como la principal
locacion de produccién de muebles y estaba en busca de nuevas locaciones
para expandir su base manufacturera. El nuevo puente, redujo significativamente
los costos de transporte requeridos para viajar entre esas dos ciudades y por lo
tanto expandio el tamafio del mercado e hizo de esta area, una zona viable
econdmicamente. Tras la construccion del nuevo puente, los fabricantes de
Ohkawa se trasladaron a Morodomi e invirtieron en nuevas capacidades. El
namero de firmas en Morodomi, aumenté de seis en 1956 a 41 en 1971.
(Sanchez Douglas, 2004)

La evolucion de los clusteres ha tardado varios afios, incluso décadas.
Muchos grupos se han desarrollado sin la presencia de todos los esfuerzos
dedicados a actualizarlos. La economia inherente de la proximidad ha sido
suficiente para que, con el paso del tiempo, atraer a un nimero cada vez mayor
de empresas y otras instituciones, dando lugar a un ciclo virtuoso a menudo
derivado por un evento fortuito. Otros grupos se han desarrollado mucho mas
rapido debido a la accién decidida de los lideres regionales que habian visto el

potencial de su region para el cluster. (Martinez Sanchez, 2011)

Ademas, es importante destacar la adquisicion de una creciente
conciencia por parte de los pequefios empresarios sobre las ventajas que se
derivan del trabajo organizado en nucleos de especializaciéon, todavia no se le
ha dado a esta iniciativa un direccionamiento profundo que impacte en las
estrategias a mediano y largo plazo de los planes de competitividad nacional que
cada gobierno debe desarrollar. (Centro Latinoamericano para la Competitividad

y el Desarrollo Sostenible, 2002)
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Al mencionar algunos ejemplos de clusteres de PYMES en Latinoamérica,
se destacan el sector textil entre Colombia y Ecuador, la pesca de salmoén entre
Chile y Peru, la produccion de zapatos de cuero entre Brasil y Colombia y la
producciéon de muebles en El Salvador. (Sistema Econdmico Latinoamericano y
del Caribe, 2008)

A nivel local, el término cluster tiene sus inicios hace aproximadamente 15
afios cuando los pequefos y medianos productores luego de un largo transcurrir
por caminos vecinales, montafias, regiones nunca pensarian que alguien les
podria tener en cuenta, por lo que luego de reuniones, seminarios, talleres de
capacitacion, conferencias, charlas, se puede hablar de un desarrollo eficiente
de cluster y de un méaximo potencial por su desarrollo en la Republica

Dominicana. (Consorcio Dominicano de Competitividad Turistica, 2016)

1.3 Situacién actual de cluster de PYMES de
fabricacion de muebles en Republica Dominicana.

La Republica Dominicana esta envuelta en un proceso por mejorar y
desarrollar la competitividad nacional. Como evidencia de estos esfuerzos, el
Consejo Nacional de Competitividad (CNC), creado en el 2001 y ratificacion por
Ley en el 2006, entidad que fomenta y apoya a los Cluster de PYMES a en el
pais, maneja una serie de iniciativas y proyectos, tanto de esencia juridica y
legal (adecuacion a estandares internacionales y a las necesidades actuales del
pais), como otras acciones encaminadas a mejorar la productividad empresarial
y a inyectar eficiencia en los distintos sectores y niveles productivos de la

economia dominicana. (Abreu Malla, 2007)
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Figura 1. Logo de Consejo Nacional de Competitividad. Obtenido de:

www.cnc.gob.do

En el afio 2005, el Consejo Nacional de Competitividad (CNC) inicia
formalmente sus labores dentro del proceso de creacion y desarrollo de la red de
clusteres de la Republica Dominicana. Hasta tal fecha, era la Agencia de los
Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID) la entidad que lideraba
esta iniciativa, con apoyo de la firma consultora Chemonics International,

especializa en crecimiento econémico2, y otros socios. (Abreu Malla, 2007)

Figura 2. Logo de United States Agency International Development. Entidad que
ha apoyado el desarrollo del sector de cliusteres en el pais. Obtenido de:

www.usaid.gov

Hoy en dia, gracias al incansable esfuerzo de USAID y sus socios, el
Consejo Nacional de Competitividad (CNC) puede asumir el liderazgo de esta
iniciativa empezada hace unos afos atras. El CNC ahora funge como punto focal
para el apoyo de los clusteres y la reforma de politicas para mejorar la

competitividad y el clima de negocios. (Abreu Malla, 2007)
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Es por esto que el optimismo ha prendido en la industria del mueble
dominicano como resultado de un primer apoyo que ha recibido ese sector para
tener acceso a las compras gubernamentales, y por los resultados que han
obtenido con la creacion de clusteres productivos. (Castro, 2015)

Como parte esencial de estas acciones encaminadas a mejorar la
productividad y el desempefio competitivo desde el nivel local, el fortalecimiento
y desarrollo de la red de clusteres en la Republica Dominicana se ha convertido
en una de las principales acciones del CNC, que, a nivel transversal en los
distintos sectores (turismo, agronegocios, industria, pequefias y medianas
empresas, entre otros), intenta dinamizar la cultura asociativa empresarial. Es
tanto asi que la figura de clusteres es absolutamente imprescindible dentro del
Plan Nacional de Competitividad Sistémica (PNCS), por entender el Consejo
Nacional de Competitividad (CNC) y otros profesionales expertos en la materia,
gue este modelo de desarrollo productivo tiene un gran potencial, por lo demas

comprobado en otros paises. (Abreu Malla, 2007)

Todo este esfuerzo es debido a que las pequefias y medianas empresas
constituyen un elemento importante en el esquema productivo nacional, jugando
un papel relevante en el desarrollo econémico. Por su aporte al producto interno
bruto, a la generacibn de empleos y por su marcada caracteristica, las
convierten en un factor de estabilidad politica y social. Hoy en dia las PYMES en
Republica Dominicana, aportan el 27% al Producto Interno Bruto y generan el
57% de los empleos. La mayoria pertenece al sector comercio (46,6%) y
servicios (31,6%). (Asociacion de Industrias de la Republica Dominicana (AIRD),
2016)

Actualmente, la Republica Dominicana cuenta con un registro de mas de
45 clasteres en el territorio nacional en los sectores turismo, agronegocios y

manufactura. (Bohio News, 2016)
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Mapa de cliisteres en Repiiblica Dominicana

| Monte Cristi || Puerto Plata 3)| | Stochez Ramirez (5)| | Santo Domingo n
| Clister Turistico Cultural Clister Turistco de Pto.Pta. | ‘Comunto Productivo || Clister Dominicano ~~ Clister deindustrias ~~ Clister
|de Monte Cristi || Clister Chocola la Altaniira }‘dera | deProductos de Belleza  Culturales Jngto
~ o | ClisterdePlisiosdela  Clisterde Software gy
[Oajabia 2)|| Mo (9)) | Somand (6)/| Repdblica Dominicana  de Repablica Dominicana Domingo
Cluster Turitico Dajabon | Chister de Molineros de | Clister Toristico ) 7 . <
| Aoz e lalnea Noreste “Samana Clster Dominicano Clister Dominicano
@50 1| dePapel de Productos de Limpieza
20D Santiago (1)|| Clister Dominicano  Clister Mueble dea
ANLO3 () Cldster Turistico de Santiago || de Molineria y Derivados ~ Repilblica Dominicana
W) 7N Clister de Yuca Villa Gonzalez
;,-,g A Monsefor Noue 8), | Epalat (17 | SanCristtal M)
1)~ (0) 7 (9) 506 gy  Oluster Forestal ColinaS™ | Clister Zapote de las provincias | |Clister Ecoturistico de Ocoa
1) = | Bajas(Madera) Hnas. Mirabal, Espasllaty/l\fmes e
) : : - | Cliister Ecoturistico Espaillat Por sectores
| San Cristobal 0) \"“‘“"W (4] | Cliter de Calzados de Moca ‘
| Clister de AguacatedeCamblta Clusler Frutas + Les” || ! pgropecuario v
- Monte Plata La Vega %) |
Aaa )| Nesta @Gl Toriscoe || itr el et | ™, .
\ Clisster Turistico Bahia de Ocoa || Clister de Uva | Monte Plata || Cluster Hortofruticolade la Vega | Manufactura 9
—— e i \um (15)]| Cldster de Invernadero de jarabacod |  upicis 1
|Barahona (1) || Peravia @ | Clister Turistico | Clister Turistico de jarabacoa cutaa 1
| Chister Turistico Barahona || Clister de MangodeRD | Romana Bayaibe | Cluster Turistico de Constanza —
= ' 05100152
FURNTE. COMPETITIVIDAD ORG DO - o

Figura 3. Mapa distribucién de clisteres dominicanos por sectores. Obtenido de:
http://www.listindiario.com/economia/2015/07/17/380635/en-ocho-anos-se-

forman-20-clusteres-en-el-pais

En el sector de las pequefias y medianas empresas de la Republica
Dominicana, el renglén correspondiente a la industria del mueble es de gran
importancia tanto por el valor del producto como por el nivel de empleos y las
exportaciones que genera este subsector y las divisas que aporta al pais. Dentro
del conjunto de la pequefia y mediana empresa, aproximadamente un 2% de los
negocios corresponden al rengléon muebles. De las empresas de muebles, el
45% posee una capitalizacion media mientras que un 16.4% tiene una

capitalizacion alta. ( Consejo Nacional de la Competitividad, 2014)

En la Republica Dominicana, la mayor parte de la producciéon del sector
de muebles se dedica al mercado interno, en especial la produccién de muebles
de madera. La mayoria de las empresas (aproximadamente un 70%) son

pequeias, al estilo de pequefios talleres, generalmente organizadas por
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antiguos operarios que formaron sus empresas. ( Consejo Nacional de la
Competitividad, 2014)

Recientemente, buscando mejorar la produccion y calidad en el sector y
hacer méas competitiva su cadena de valor, ambas instituciones suscribieron un
acuerdo de colaboracion, con inversiones provenientes del Fondo de
Competitividad (FONDEC) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), dando
lugar al Cluster del Mueble de la Republica Dominicana. (Periodico Diario Libre,
2015)

Desde sus inicios, ese cluster ha tenido grandes avances que se derivan
de sus esfuerzos conjuntos por la calidad y expansién de la industria del mueble.
(Periodico Diario Libre, 2015)

Dichos resultados emanan del proyecto “Mejora de la Competitividad en la
Cadena de Comercializacion del Cluster del Mueble en la Republica
Dominicana”, que norma el acuerdo de las entidades. El programa cuenta con
diez consultorias puntuales, orientadas a la implementacion de mejoras en la
cultura de fabricacion de muebles y el fortalecimiento del sistema de agregacion

de valor a la actividad. (Periodico Diario Libre, 2015)

Los clusteres dominicanos de fabricacion de muebles estan ubicados en
Santo Domingo, San Cristobal, San Francisco de Macoris, El Seibo y Cotui,
formados por 200 talleres o ebanisterias, los cuales tienen un promedio de 5 a

10 empleados cada una. (Castro, 2015)

Una de las razones por las que no existen mas clusteres en Republica
Dominicana (registrados formalmente en el CNC) es la existencia aun en el pais
de la cultura escéptica y renuente a la cooperaciéon entre competidores, por lo
gue en algunas situaciones el intento de formacién de un clister especifico,
identificado por las autoridades como estratégico y de mucho potencial, no tiene

resultado alguno. (Abreu Malla, 2007)
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Hay que resaltar, sin embargo, que el relativo éxito experimentado por los
primeros clusteres formados en la Republica Dominicana se ha convertido en la
principal causa de demanda de otros sectores a asociarse para mejorar Su
desempefio productivo e incrementar su productividad y competitividad. El pais
estd en fases iniciales de un proceso de asociacion empresarial para la
competitividad nacional, donde sectores tradicionalmente dispersos estan
verificando el éxito de este nuevo modelo y deciden replicarlo. (Abreu Malla,
2007)

La cultura empresarial dominicana carece, en principio, de la importancia
de colaborar y cooperar con competidores locales por el beneficio comudn, y del
trabajo conjuntamente con el Gobierno, entre otros obstaculos a vencer para
poder tener éxito en los negocios. Sin embargo, el modelo de clusteres, hoy en
dia, es cada vez mas aceptado en la Republica Dominicana, tanto por el sector
publico como por el sector privado. Experiencias locales de éxito de este modelo
productivo han servido de motivacién a sectores que nunca pensaron asociarse

en beneficio comun. (Abreu Malla, 2007)

El fortalecimiento y desarrollo de la red de clisteres en la Republica
Dominicana es una estrategia que apunta a elevar la competitividad nacional, vy,
por tanto, el aumento del bienestar de toda la sociedad. Sin embargo, adn es un
proceso gque requiere mas apoyo gubernamental y de todos los sectores; ante la
necesidad de promover con mas fuerza la cultura de asociatividad empresarial;
vencer estigmas histéricamente clavados en la sociedad dominicana; quedando

mucho camino por recorrer. (Abreu Malla, 2007)
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CAPITULO I
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO ISO 9001 Y 14001
PARA UN CLUSTER DE PYMES DEDICADO A LA
FABRICACION DE MUEBLES.



2.1 Condiciones previas o0 requisitos minimos para
las Normas ISO 9001 y 14001.

Un sistema de gestion integrado 1SO requiere de la motivacion por parte
de la alta gerencia, garantia del éxito del proyecto, asi como la asignacion de
un presupuesto y las fuentes de financiamiento. En el caso de los clusteres de
PYMES, la decisién de iniciar con el proceso la aprobacion debe hacerla la
Asamblea de Socios junto a la Junta Directiva y ser manifestada a las
diferentes empresas que los conforman para que conozcan las implicaciones
para la asociacion. Luego se debe establecer el alcance del sistema, es decir,
gue empresas del cluster incluiria, y dentro de estos cuéles procesos serian

oportunos e importantes incorporar.

Los procesos incluidos en el alcance deben ser clasificados en
estratégicos (de direccién), operativos (de realizacién) y de apoyo (soporte), de

manera que facilite el cumplimiento de requisito de las normas usadas.

Es esencial el compromiso e involucramiento de los miembros de las
empresas a todos los niveles, lo cual se logra mediante reuniones de

socializacion y capacitaciones sobre las normas, sus requisitos y beneficios.

Una vez se cuenta con la disponibilidad del cluster, es esencial contratar
un Consultor con vasta experiencia en la materia que realice un diagnostico
sobre la situacién actual del cluster de cara a las normas del sistema integrado
gue se pretende establecer. Este diagnostico debe contener todos los aspectos

a trabajar para poder lograr el objetivo.

En base a los resultados del informe diagnéstico se debe definir el plan
de accion con actividades y tareas que cumplan con los requisitos establecidos
en las normas que contemplara el sistema de gestion. Este plan, ademas,
debe contener fechas, responsables y costos, de forma que se pueda asignar
responsabilidades y dar seguimiento a al mismo.
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2.2 Norma I1SO 9001:2015 sobre Sistemas de
Gestion de Calidad.

La Norma ISO 9001:2015 es la base de los Sistemas de Gestion de
Calidad implementados, lo cuales se podria definir como “aquella parte del
sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de los resultados, en
relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda’.

(Organizacién Internacional de la Normalizacion, 2005)

Recientemente fue modificada, siendo su ultima version la 2015, la cual
fue publicada el pasado a partir del 23 de septiembre. Sin embargo, la actual
version 2008 seguira vigente hasta septiembre 2018, por lo que las empresas
cuentan con un sistema de gestibn basado en la version 2008 deben ir
realizando los cambios y adaptéandolos en la actualidad. Los cambios a la

version 2015 se fundamentan en los siguientes puntos:

e Adopcion de la estructura de alto nivel establecida;

e Requisitos especificos para el pensamiento basado en riesgos, y
aplicacién del enfoque por procesos;

e Menos requisitos prescriptivos;

e Menor énfasis en documentos;

e Aplicabilidad mejorada para servicios;

e Requisitos para definir el alcance y fronteras del SGC;

e Mayor énfasis en el contexto organizacional;

e Incremento en requisitos de liderazgo;

e Mayor énfasis en el logro de resultados deseados para mejorar la
satisfaccion del cliente.
(INCOTEC Internacional, 2015)

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se

pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo,
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tamanfo y producto suministrado. (Organizacion Internacional de Normalizacion,
2008)

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
e “debe” indica un requisito;
e “deberia” indica una recomendacion;
e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

e La informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de
orientacion para la comprension o clarificacion del requisito

correspondiente.

Emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y permite a una organizacion planificar sus procesos y

Sus interacciones.

Det. Objetivos

Def. de
T d programas
o0 Planificar
Acciones para la
mejora continua

" Implementar
Actuar Gestion Hacer Ejecutar
Verificar Seguimiento
Medicién

Informar

Figura 4. Imagen de Ciclo PHVA. Obtenido de: http://auditoriaycontrol-

2015.blogspot.com/
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El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las

oportunidades de mejora se determinen y se actlie en consecuencia.
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Figura 5. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el

ciclo PHVA. Obtenido de: www.iso.org

También utiliza el pensamiento basado en riesgos que permite a una
organizacion determinar los factores que podrian causar que Sus procesos y su
sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados, para
poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion
constante de las necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para
las organizaciones en un entorno cada vez mas dindmico y complejo. Para

lograr estos objetivos, la organizacion podria considerar necesario adoptar
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diversas formas de mejora ademas de la correccidon y la mejora continua, tales

como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.
La estructura de la version 2015 de la Norma en que se detallan los

requisitos y fundamentos de esta norma, se exponen a continuacion:

1. Alcance.

Especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad como

1. Alcance
CD ISO 8001:2015

se muestra en la figura mostrada debajo:
Equivalente

Norma
Internacional
0.1 Generalidades

IS0 $001:2008 Requerimientos para un
sistema de gestion
de la calidad

Organizacion

a) b)
Necesita Aspira
demostrar satisfacer
habilidad al cliente
Bienesr Estatutarios
— —_— . Regulatorios

Servicios

Nota 1 Nota 2

Cliente
Partes Interesadas

Figura 6. Alcance de la Norma ISO 9001:2015. Obtenido de:

http://www.pymesycalidad20.com/
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Referencias normativas.

La consulta de términos y vocabularios indispensables para la
aplicacién de la Norma 9001 se debe hace utilizando la Norma ISO
9000:2015 “Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos vy

Vocabulario”.

Términos y definiciones.

Este punto de la Norma establece que los términos y definiciones
incluidos en la Norma I1ISO 9000:2015.

Contexto de la organizacion.
Este punto esta divide en cuatro clausulas detalladas a continuacion:

4.1 Entendiendo la organizacién y su contexto.

“La organizacion debe establecer las cuestiones tanto externas como
internas que son pertinentes para su propoésito y su direccién
estratégica, y que pueden afectar a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su Sistema de Gestion de la Calidad..”
(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

Para dar respuesta a este requisito la organizacion puede utilizar
herramientas como:

e 5 fuerzas de Portero;

e Analisis PEST/PESTE/PESTEL,

e Matriz de Perfil Competitivo (MPC).

e Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE);
e Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI);

e Benchmarking;
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e Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy

Amenazas);

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

“‘Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la
organizacion de proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestién de

la calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el

sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos

pertinentes.

Las partes interesadas y sus requisitos se convierten en factores
clave, aunque desde siempre lo han sido, del Sistema de Gestion de
la Calidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan

dichos requisitos.

Tanto las partes interesadas como sus requisitos van cambiando con
el tiempo, por lo que son objeto de revision periodica, por ejemplo en
la revision por la direcciéon.” (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015)

Para entender este punto de la norma, podemos definir una parte

interesada como “aquella persona u organizacion que puede afectar,
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ser afectada por, o percibirse como afectada por una decision o
actividad”. (HAZA CT, 2016)

Segun la norma todos estos aspectos se deben tener en cuenta a la
hora de implementar el sistema de gestion, pero ademas deben ser
revisados de manera continua debido al mercado tan cambiante en el

gue se desarrollan las organizaciones.

En la siguiente imagen se representa graficamente el concepto:

/ Partes interesadas \

internas

Partes interesadas externas

Proveedores

Empleados Sociedad

Gobierno

Propietarios Acreedores

\ J

Figura 7. Partes interesadas de una organizacion. Obtenido de:

Clientes

http://www.hazaconsejerostecnicos.com/
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4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

“La organizacion debe determinar tanto los limites como la
aplicabilidad del Sistema de Gestion de la Calidad para establecer su

alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar lo

siguiente:
a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1.

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el

apartado 4.2.
c) Los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos y cada uno de los requisitos de
esta Norma Internacional si son de aplicacion en el alcance

determinado de su Sistema de Gestion de la Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacién debe
estar disponible y mantenerse como informacién documentada. El
alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y
facilitar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacion contemple que no es aplicable para
el alcance de su Sistema de Gestion de la Calidad.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)

En este capitulo de la norma se debe definir claramente los procesos
y puntos de la Norma que se incluyen o no dentro del sistema de
gestion de calidad que se pretende implementar. Este alcance debe
ser controlado, de manera que no se afecte la capacidad de la
organizacion para ofrecer bienes y servicios. La siguiente ilustrara lo

explicado:
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Proveedores Clientes

V

ALCANCE

Figura 8. Determinacién del alcance de un Sistema de Gestion de

Calidad. Obtenido de: http://www.hazaconsejerostecnicos.com/

4.4 Sistema de Gestion de Calidad.

“4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar de forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad,
incluyendo los procesos necesarios y sSus interacciones, en

concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la

organizacion, y debe:

a) Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales

procesos.

b) Determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos

procesos.
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c) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para
asegurar la eficacia de la operacion y el control de estos procesos.

d) Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar

gue estan disponibles.
e) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los

requisitos del apartado 6.1.

g) Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para

asegurar que estos procesos logran los resultados previstos.
h) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:

a) Mantener informacion documentada con el objetivo de apoyar la

operacion de sus procesos.

b) Conservar la informacion documentada para tener la certeza de
gue los procesos se ejecutan acorde con lo planificado.”

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

En esta clausula, ademas de identificar el flujo de la cadena de
abastecimiento con un enfoque basado en procesos, se deben definir
las entradas y salidas de los mismos, los criterios y métodos para
asegurar la optimizacion de las operaciones, asi como el pensamiento
basado en riesgos para la planificacién de la implementacién de los

procesos.
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Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso.

“5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con

respecto al sistema de gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con
relacion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad para el sistema de gestidon de la calidad, y que
éstos sean compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la

organizacion;

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de

gestion de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento
basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y

conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestién de la calidad logre los

resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para

contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora,
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J) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su
liderazgo en la forma en la que apliqgue a sus &reas de

responsabilidad.
5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con

respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

a) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del

cliente.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

En otras palabras, este punto de la Norma establece las obligaciones
de la alta direccién de la empresa y el liderazgo que debe tener para
lograr la mejora continua, el enfoque a procesos y a clientes que

exige un sistema de gestion de calidad.

5.2 Politica.
“6.2.1 Desatrrollo de la politica de la calidad

La alta direccion es la que debe establecer, implementar y mantener

una politica de la calidad que:

Sea apropiada al propdésito y contexto de la organizacion y apoye su

direccién estratégica.
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Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad.
Incluya el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables.

Contenga el compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion
de la Calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun

incumba.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

A través de la politica de calidad la organizacion debe establecer de
manera clara, concisa y de facil comprension el compromiso de la
organizacion con la calidad apegada a la naturaleza y cultura de la

empresa.

5.3 Roles, responsabilidad y autoridad.

Este punto de la Norma establece que “La alta direccion debe
asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes quedan asignadas, se comuniquen y se entiendan en toda

la organizacion.

a) Asegurarse de que el Sistema de Gestion de la Calidad es

conforme con los requisitos de esta Norma Internacional.

b) Asegurarse de que los procesos estan generando las salidas

previstas.
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c) Informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de la Calidad y sobre las oportunidades de

mejora (véase 10.1).

d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la

organizacion.

e) Asegurarse de que la integridad del Sistema de Gestion de la
Calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en

el mismo.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

Planificacion.

6.1 Acciones para abordar los riesgos v las oportunidades.

“6.1.1 Al hacer una planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, la organizacién debe considerar las cuestiones referidas en
el apartado 4.1, los requisitos referidos en el apartado 4.2, y
determinar los riesgos y oportunidades que es ineludible abordar con

el objetivo de:

a) Asegurar que el Sistema de Gestidén de la Calidad pueda alcanzar

sus resultados previstos.

b) Aumentar los efectos deseables.

c) Prevenir o reducir efectos no deseados.

d) Alcanzar la mejora.

6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades.

b) La forma de:
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1. Integrar e implementar las acciones en los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad (véase 4.4.).

2. Evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones llevadas a cabo para abordar los riesgos vy
oportunidades deben ser proporcionales al impacto potencial en la
conformidad de los productos y los servicios.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)

6.2 Objetivos de calidad vy planificacion.

“6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las
funciones y niveles correspondientes y los procesos necesarios para

el Sistema de Gestion de la Calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) Ser afines con la politica de la calidad.
b) Ser medibles.

c) Considerar los requisitos aplicables.

d) Ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y

para el aumento de la satisfaccion del cliente.
e) Ser objeto de seguimiento.

f) Ser comunicados.

g) Actualizarse, segun convenga.

La organizacién debe conservar informacion documentada sobre los

objetivos de la calidad.
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6.2.2 Al planificar la forma de lograr sus objetivos de la calidad, la
organizacion debe establecer:

a) Qué se va a hacer.
b) Qué recursos se necesitaran.
c) Quién sera el responsable.

d) La forma en que se evaluaran los resultados.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)

6.3 Planificacion y control de cambios.

“Cuando la organizacion determine que es necesario realizar cambios
en el Sistema de Gestion de la Calidad, estos cambios deben

ejecutarse de manera planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) El propésito de los cambios y sus potenciales consecuencias.
b) La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

c) La disponibilidad de recursos.

k24

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

Soporte.

7.1 Recursos.

Aunque este capitulo se encuentra divido en seis apartados que son:

33


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/6-3-planificacion-y-control-de-cambios
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/7-1-recursos

7.1.1 Generalidades.

7.1.2 Personas.

7.1.3 Infraestructura.

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

En sentido general expresa lo siguiente: “La organizacion debe
estipular y proporcionar los recursos necesarios para poder
establecer, implementar, mantener y mejorar de un modo continuo el

Sistema de Gestion de la Calidad.
La organizacién debe considerar:
a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

y

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.’

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

7.2 Competencia.

“La empresa tiene que:

a) Establecer la competencia de las personas que llevan a cabo un
trabajo que puede afectar al desempefio y la eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

b) Te tienes que asegurar de que las personas sean competentes,

puedes basarte en su educacion, formacién o experiencia laboral.
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c) Cuando se puedan aplicar las tomas de acciones necesarias para
adquirir la competencia necesaria y asi poder realizar la evaluacion de

la eficiencia de acciones llevadas a cabo.

d) Se debe conservar la informaciéon de forma documentada, para
contar con la evidencia si en algin momento es requerida.”

(Organizacioén Internacional de Normalizacion, 2015)

7.3 Concienciacion.

“La empresa se debe asegurar de que las personas que llevan a cabo

un trabajo bajo el control de la empresa tomen conciencia sobre:
a) La politica de calidad
b) Los objetivos de calidad pertinentes

c) La contribucion de la eficiencia del Sistema de Gestién de la

Calidad, se incluyen los beneficios de mejorar el desempefio

d) Lo que implica incumplir los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

7.4 Comunicacion.

“La empresa debe establecer las comunicaciones internas y externas
concernientes al Sistema de Gestion de la Calidad, lo que debe

incluir:

a) Qué comunicar

b) Cuando comunicarlo

c) A qué persona comunicarselo

d) Como realizar la comunicacion
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e) Quién es la persona encargada de realizar la comunicacion”.

(Organizacioén Internacional de Normalizacion, 2015)

7.5 Informacién documentada.

“7.5.1 Generalidades

El Sistema de Gestién de la Calidad segun I1ISO 9001:2015 debe

incluir:
a) La informacion documentada requerida por la norma 1ISO 9001

b) La informacién documentada que la empresa determina como
necesaria para obtener la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Genera y actualiza la informacion documentada, por lo que la

empresa debe asegurarse de que:

a) Se realiza la identificacion y la descripcion.

b) El formato y los medios de soporte.

c) Revisar y aprobar segun la adecuacion de la norma.
7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacion documentada que se requiere por el Sistema de
Gestién de la Calidad y por la norma ISO 9001 debe estar controlada

para asegurarse de que:

a) Se encuentre disponible y sea idéneo para utilizarlo, cuando y

donde se necesite.

b) Se encuentre adecuadamente protegida.
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Para poder controlar toda la informacion documentada, la empresa
debe abordar todas las actividades que realice, segun corresponda:

a) Acceso, distribucion, recuperacion y utilizacion.
b) Almacenamiento y conservacion de la legibilidad.
c) Control de cambios.

d) Conservacion y disposicion.

La informacion documentada con la que cuente de origen externo,
gue la empresa determine como necesaria para realizar la
planificacion y operacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se

tiene que identificar segun resulte apropiado.

La informacion documentada se conserva como evidencia de la
conformidad, se debe proteger frente a posibles modificaciones no

autorizadas.” (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015)

Operaciones.

8.1 Planificacion y control operacional.

“La empresa debe realizar una planificacion, implantacion y control de
todos los procesos necesarios para cumplir con los requisitos que
establece la provision de servicios y productos, ademas de implantar

las acciones determinadas en el apartado 6, mediante:

a) La determinacion de todos los requisitos de los servicios y

productos de la empresa.

b) Establecer los diferentes criterios para los procesos gque se acepten

los servicios y los productos.
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c) Se determinan todos los recursos necesarios para conseguir la

conformidad de los requisitos de los servicios y los productos.

d) Se determina y almacena la informacion documentada en la

extension oportuna:

Ofrecer confianza sobre los procesos que se han llevado a cabo

segun lo que se ha planificado.

Para demostrar la conformidad de los productos y los servicios que

ofrece.” (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

8.2 Requisitos para los productos y servicios.

“8.2.1 Comunicacioén con el cliente
En la comunicacion que se realiza con los clientes se tiene que incluir:
a) Toda la informacién que concierne a los productos y a los servicios.

b) Atender a todas las consultas, los contratos y los pedidos, ademas

de incluir los cambios pertinentes.

c) Obtener retroalimentacion de los clientes segun los productos y los

servicios, se deben incluir las quejas de los clientes.
d) La manipulacion o el control de la propiedad del cliente.

e) Se tiene que establecer los requisitos especificos para tomas las

acciones necesarias de contingencia, siempre que sea pertinente.

8.2.2 Determinacién de los requisitos relacionados con los productos

y servicios
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Cuando se establecen todos los requisitos de los productos y los
servicios que se ofrecen para los clientes, la empresa tiene que estar

segura de que:
a) Los requisitos para los productos y los servicios se deben definir:

Los requisitos legales y la reglamentacion que sea aplicable y los

servicios o productos que la organizacion considere necesario.

b) La empresa puede cumplir con todas las declaraciones sobre los

productos y los servicios que ofrece.

8.2.3 Reuvision de los requisitos relacionados con los productos y

servicios

La empresa debe estar segura de la capacidad con la que cuenta
para cumplir con todos los requisitos de los productos y los servicios
gue ofrecen a los clientes. La empresa tiene que realizar una revision
antes de comprometerse para suministrar los productos y servicios a

su cliente, en lo que se debe incluir:

a) Todos los requisitos que han sido especificados por el cliente, se

incluyen los requisitos necesarios para la entrega de los productos.

b) Los requisitos que no se encuentren establecidos por el cliente,

aungue son necesarios para su utilizacion especifica o prevista.
) Los requisitos que especifica la empresa.
d) Los requisitos legales aplicados a los productos y servicios.

e) Las diferencias que existen entre los requisitos del contrato y los
expresados de forma previa.” (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015)
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8.3 Disefo vy desarrollo de los productos y servicios.

‘“La empresa debe establecer, implantar y mantener el proceso de
disefio y desarrollo que sea el adecuado para asegurarse de que se
cumpla la provision de productos y servicios.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)
Las etapas establecidas para este proceso son las siguientes:
“8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar todas las etapas y controles para el disefio y el

desarrollo.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La empresa debe que determinar todos los requisitos necesarios para
los tipos especificos de productos y servicios que disefian y

desarrollan.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La empresa debe aplicar ciertos controles durante el proceso de

disefo.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La empresa debe asegurar que las salidas del disefio y el desarrollo:
a) Cumplen con todos los requisitos.

b) Son adecuados para los procesos posteriores a la provision de

productos.

c) Se incluyen todos los requisitos de seguimiento y medicion, cuando

sea apropiado.
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d) Se especifican todas las caracteristicas de los productos y servicios

gue resultan esenciales para el propésito perseguido.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La empresa debe que identificar, revisar y controlar todos los cambios
realizados durante el disefio y el desarrollo de todos los productos y
los servicios, de forma posterior se deben tomar medidas necesarias
para asegurarse de que no haya impacto adverso a la conformidad de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.” (Organizacion

Internacional de Normalizacién, 2015)

8.4 Control de los procesos, productos v servicios suministrados

externamente.

“La empresa debe determinar todos los controles que se aplican a los
procesos, los servicios y los productos suministrados de forma

externa cuando:

a) Todos los servicios y productos de los proveedores externos se
encuentran destinados a incorporarse dentro de los mismos productos

y servicios de la empresa.

b) Los productos y los servicios se proporcionan de forma directa por

los clientes por los proveedores externos en nombre de la empresa.

c) El proceso proporcionado por un proveedor externo como resultado

de una decisién de la empresa.

La empresa debe determinar y aplicar ciertos criterios para la
evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de todos los proveedores externos, basandose en su
capacidad de proporcionar diferentes procesos y servicios segun los
acuerdos a los que ha llegado con la organizacion. La empresa tiene

gue conservar la informacién documentada por si en algdn momento
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fuera necesario realizar una revision.” (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015)

8.5 Produccién vy provision del servicio.

“8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La empresa debe implementar la produccion y la provision del servicio

siempre bajo condiciones controladas.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La empresa debe usar los medios apropiados para identificar todas
las salidas, cuando resulte necesario, asegurando asi la conformidad

de todos los productos y los servicios que ofrece.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Cuando la propiedad de un cliente se pierde o se deteriora, la
empresa tiene que informar de inmediato al cliente o proveedor y

conservar informacion documentada de lo que ha sucedido.

NOTA 1 la propiedad de un cliente puede incluir ciertos materiales,
componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad

intelectual y datos personales.

La propiedad del cliente y de los proveedores tiene ser protegida por
la empresa. Si surge algun problema que produzca su deterioro o

pérdida se debe informar a las personas oportunas.
8.5.4 Preservacion

La empresa debe preservar todas las salidas durante la etapa de
produccion, en la medida necesaria para asegurase de que se cumple

la conformidad con los requisitos pactados.
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La empresa debe cumplir con todos los requisitos necesarios durante
la post entrega de los productos o servicios que ofrece.”

(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

8.6 Liberacion de los productos y servicios.

“La empresa debe implantar las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, verificando que se cumplan todos los requisitos de

los servicios y productos.

La liberacién de los servicios y los productos no se puede realizar
hasta que se hayan completado de forma satisfactoria las
disposiciones planificadas, sino es aprobado mediante la autoridad

pertinente y por el cliente.

La empresa debe conservar la informacién documentada sobre la
liberacién de los productos y servicios. La informacion documentada

tiene que incluir:
a) Evidenciar la conformidad con los criterios de aceptacion.

z

b) La trazabilidad de las personas que autorizan la liberacion.’

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

8.7 Control de las salidas no conformes.

‘La empresa debe tratar las salidas no conformes de las siguientes

formas:

a) Correccion.

b) Separacién, contencién, devolucién o suspension de productos.
c) Informacion del cliente.
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d) Obtener la autorizacion para la aceptacion bajo concesion.

La informacion que debe contener los documentos de una empresa:
a) Describir la conformidad.

b) Describir las acciones tomadas.

c¢) Describir todas las concesiones obtenidas.

d) Identificar la autoridad que ha sido la que ha decidido la accion con

respecto a la no conformidad.

Es esencial realizar un control sobre todos los productos o servicios

no conformes que no se usen ni se entreguen.

Si existen servicios que tengan una no conformidad se deberan
emprender acciones correctivas, y si dicho apartado propone que sea
necesario tomar las acciones necesarias para tratar los elementos de
salid del proceso, servicios y productos.” (Organizacion Internacional

de Normalizacion, 2015)

Evaluacion del desempefio.

9.1 Sequimiento, medicidon, analisis y evaluacion.

9.1.1 Generalidades
“La empresa debe establecer:
Que necesita que se realice un seguimiento y una medicion

Los meétodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

necesarios para conseguir resultados validos.

Cuando se tienen que realizar los seguimientos y las mediciones.
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Cuando se deben analizar y evaluar los resultados de seguimiento y

medicion.
9.1.2 Satisfaccioén del cliente

La empresa debe realizar el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en el que se cumplen todas las necesidades y las
expectativas. La empresa tiene que determinar los métodos para

consequir, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

La empresa debe analizar y realizar una evaluacion de los datos y la
informacion apropiada que surge de realizar el seguimiento y la

medicion.

Los resultados del andlisis tienen que utilizarse para realizar la

evaluacion:

a) La conformidad de los productos y los servicios.

b) El nivel de satisfaccion de los clientes.

c) El desempeiio y la eficiencia del SGC.

d) Si lo que se ha planteado se ha implantado con eficacia.

e) La eficiencia de todas las acciones tomadas para realizar los

riesgos y las oportunidades.
f) La labor que realizan los proveedores externos.

g) La necesidad de mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.”

(Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015)
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9.2 Auditorias Internas.

“La empresa debe realizar las auditorias internas dentro de unos
intervalos de tiempo planificados, de ellas se obtendra informacion

muy valiosa acerca del Sistema de Gestion de la Calidad:
a) Es conforme a:

a. Los requisitos de la organizacion para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

b. Los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

b) Se implanta y se mantiene de forma eficaz.” (Organizacion

Internacional de Normalizacién, 2015)

9.3 Revision por la direccion.

“La direccién debe revisar el Sistema de Gestidon de la Calidad de la
empresa a intervalos planificados, ya que se tiene que asegurar la
idoneidad, la adecuacion, la eficiencia y la alineacion continuas con la

direccion estratégica de la empresa.

La revision por la direccion debe planificarse y realizarse incluyendo

todas las condiciones sobre:

a) El estado en el que se encuentran las acciones de las revisiones

por la direccion

b) Los cambios en las cuestiones internas o0 externas que son

referentes al Sistema de Gestién de la Calidad

¢) La informacién sobre el desempefio y la eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad incluyen todas las tendencias segun:

a. La satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.
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b. El grado en el que se han conseguido los objetivos de la

calidad.

c. El desempeiio de todos los procesos y la conformidad de los

productos.

d. Las no conformidades y las acciones correctivas.

e. Los resultados obtenidos por el seguimiento y la medicion.
f. Los resultados de las auditorias internas.

g. El desempefio de los proveedores externos.

h. Se adecuan los recursos.

d) La eficiencia de todas las acciones que se toman para abordar

los riesgos y las oportunidades.

e) Las oportunidades de mejora.” (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015)

10. Mejora.

10.1 Generalidades.

“La empresa debe determinar y seleccionar todas las oportunidades
de mejora, se implementan todas las acciones necesarias para
realizar los requisitos del cliente e incrementar la satisfaccion del

cliente:
Se debe incluir:

e« La mejora en los productos y los servicios necesarios para cumplir
con todos los requisitos, ademas de considerar las necesidades y

las expectativas futuras.
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o Correqir, prevenir y reducir los efectos.

« Mejorar el desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

10.2 No conformidades y acciones correctivas.

“En el momento en el que se produce una no conformidad, incluyendo

las que se originen por quejas, la empresa tiene que:

Reaccionar ante la no conformidad supone tomar decisiones para
controlarla y corregirla, ademas se tiene que hacer frente a todas las

consecuencias que pueda generar.

Se debe evaluar la necesidad de tomar acciones para eliminar las
causas de dicha no conformidad, con el fin de que no vuelva a
suceder ni ocurra por otra parte. La forma de evaluarlo sera revisando
y analizando la no conformidad, se tienen que determinar las causas
gue han provocado la no conformidad y se tiene que determinar si

existen no conformidades parecidas.
Hay que implementar las acciones necesarias.

Se debe revisar la eficiencia de las acciones correctivas llevadas a
cabo. Si llegara a ser necesario, se tienen que realizar cambios en el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Todas las acciones correctivas deben ser las apropiadas segun los

efectos que generen las no conformidades que han sido encontradas.

La empresa debe conservar la informacibn documentada como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades, las acciones
aplicadas y los resultados obtenidos tras haber realizado la accién
correctiva.” (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)
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10.3 Mejora continua.

“La empresa debe mejorar de forma continua la idoneidad,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestidén de la Calidad segun la
norma ISO 9001:2015.

La empresa debe considerar todos los resultados del andlisis y la
evaluacion, ademas de la revision por parte de la direccion. Se tiene
gue determinar si existen necesidades y oportunidades que tienen

gue considerarse como parte de la mejora continua.

La empresa debe establecer las acciones necesarias para identificar
las 4areas de su organizacion que tienen un bajo rendimiento y
oportunidades, ademas de utilizar herramientas y metodologias
necesarias para investigar las causas de ese bajo rendimiento y como
apoyo para realizar la mejora continua.” (Organizacion Internacional

de Normalizacion, 2015)

Para el cumplimiento de estos puntos exigidos por la Norma, las

organizaciones deben basarse en los siguientes principios:

Principio 1: Enfoque al cliente.

El enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer las

necesidades de los clientes y esforzase en exceder sus expectativas.
Principio 2: Liderazgo.

Los dirigentes de todos los niveles establecen la unidad de propésito
y direccion y crean las condiciones para que las personas se

involucren en el logro de los objetivos de la organizacion.
Principio 3: Participacion de Personas.

Es esencial para la organizacion que todas las personas sean

competentes, capacitadas y se comprometan en la entrega de valor.
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e Principio 4: Enfoque a Procesos.

Resultados consistentes y predecibles se alcanzan de manera mas
eficaz y eficiente cuando se entienden y se gestionan actividades
como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema

coherente.

e Principio 5: Mejora.
Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.
e Principio 6: Toma de decisiones basadas en evidencias.

Las decisiones basadas en el analisis y evaluacién de los datos y la

informacion son mas propensas a producir los resultados deseados.
e Principio 7: Gestion de las Relaciones.

Para el éxito sostenido, las organizaciones deben gestionar sus

relaciones con las partes interesadas, tales como los proveedores.

(Jimenez, 2014)

2.3 Norma I1SO 14001:2015 sobre Sistemas de

Gestion Ambiental.
La norma ISO 14001 es la mas relevante dentro del grupo o familia, por
establecer los requisitos que deberan seguir las organizaciones que deseen

certificar su Sistema integrado de Gestion Medioambiental, por tanto, es la Unica

norma certificable de la serie. (Gonzalez Viloria, 2011)
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La ISO 14001 es una norma internacional que contiene los requisitos

necesarios para implantar un Sistema de Gestion de Medioambiental.

Proporciona a las organizaciones la posibilidad de instaurar un SGMA que
demuestre un desempefio ambiental valido. El estdndar ISO 14001:2015 aporta
una vertiente verde a las organizaciones, siendo considerado uno de los
principales mecanismos competitivos a dia de hoy en el mundo empresarial. La
norma ISO 14001 para la Gestion Ambiental es certificable y se puede aplicar a
cualquier organizacion, independientemente del tamafio o sector, que busque en
su trabajo diario la minimizaciéon de los impactos sobre el entorno y el
cumplimiento con la legislacion ambiental vigente. (Quality & Performance

Management Software , 2015)

El sistema de gestién basado en esta norma puede definirse como “un
conjunto de elementos que ayuda a su organizacion a identificar, priorizar y
gestionar los riesgos ambientales, como parte de sus practicas de negocios
habituales”. (Lloyd's Register, LRQA, 2014)

Su objetivo es facilitar a las empresas metodologias adecuadas para la
implantacion de un sistema de gestion ambiental, similares a las propuestas por

la serie ISO 9000 para la gestién de la calidad. (Gonzalez Viloria, 2011)
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Figura 9. Ciclo de Vida de ISO 14001:2015. Obtenido de: http://info.isotools.org

La estructura de la nueva 1SO14001:2015 esta compuesta por los
siguientes apartados:

1. Objeto y campo de aplicacion

“Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion ambiental que una organizacion puede usar para mejorar su
desempeiio ambiental. La presente norma internacional esta prevista
para uso por una organizacion que busque gestionar sus
responsabilidades ambientales de una forma sistematica que

contribuya al pilar ambiental de la sostenibilidad.

Esta Norma Internacional ayuda a una organizacién a lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion ambiental, con lo que

aporta valor al medio ambiente, a la propia organizacion y a sus
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partes interesadas. En coherencia con la politica ambiental de la
organizacion, los resultados previstos de un sistema de gestion

ambiental incluyen:
— la mejora del desempefio ambiental,
— el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos;
— el logro de los objetivos ambientales.

Esta Norma Internacional es aplicable a cualquier organizacion,
independientemente de su tamafio, tipo y naturaleza, y se aplica a los
aspectos ambientales de sus actividades, productos y servicios que la
organizacion determine que puede controlar o influir en ellos,
considerando una perspectiva de ciclo de vida. Esta Norma
Internacional no establece criterios de desempefio ambiental

especificos.

Esta Norma Internacional se puede usar en su totalidad o en parte
para mejorar sistematicamente la gestion ambiental. Sin embargo, las
declaraciones de conformidad con esta Norma Internacional no son
aceptables a menos que todos los requisitos estén incorporados en el
sistema de gestion ambiental de una organizacién, y que se cumplan

sin exclusiones.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

Referencias normativas

La consulta de términos y vocabularios indispensables para la
aplicacion de la Norma 14001 debe hacerse en base a la Norma ISO
14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental — Fundamentos y

Vocabulario”
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Términos y definiciones

Este punto de la Norma establece que los términos y definiciones
incluidos en la Norma ISO 14000:2015.

Contexto de la organizacion

4.1. Compresion de la organizacion y su contexto

“La empresa debe determinar las cuestiones externas e internas que
son relevantes para el propésito perseguido que afecta a la capacidad
de conseguir los resultados deseados en el Sistema de Gestion
Ambiental. Los resultados tienen que incluir ciertas condiciones
ambientales que son afectadas por o son capaces de afectar a la

organizacion.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

Liderazgo
5.1 Liderazgo y Compromiso

“La direccibn de la empresa debe demostrar el liderazgo y el

compromiso segun el Sistema de Gestion Ambiental mediante:

e« Asumir la obligacion de rendir cuentas sobre la eficiencia el

Sistema de Gestion Ambiental.

o Asegurarse de que se establezcan las politicas ambientales y los
objetivos de la empresa, y que estos sean compatibles con el

contexto de la empresa y la direccion estratégica.

e Asegurarse de que se dispone de todos los recursos necesarios

para el Sistema de Gestion Ambiental.
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Se debe comunicar la importancia que tiene la gestiéon ambiental
eficiente y conforme con los requisitos del Sistema de Gestion

Ambiental.

Se debe asegurar de que se consiguen todos los resultados
previstos por la organizacion para el sistema de Gestion

Ambiental.

Dirigir y apoyar a todas las personas, con esto se contribuye a la

eficiencia del Sistema de Gestiébn Ambiental.
Se debe promover en toda la organizacion la mejora continua.

Apoyar los diferentes roles que debe seguir la alta direccion, se
demuestra asi su liderazgo y compromiso en las diferentes areas
de responsabilidad.” (Organizacién Internacional de

Normalizacién, 2015)

5.2 Politica Ambiental

“La direccibn de la organizacibn debe establecer, implantar y

mantener una politica ambiental que se encuentre dentro del alcance

definido en el Sistema de Gestion Ambiental:

Tiene que ser adecuada para conseguir los propésitos de la
organizaciéon y se debe establecer el contexto de la empresa,
incluyendo la magnitud, los impactos ambientales y la naturaleza

durante las actividades, servicios y productos.

Tiene que proporcionar un marco de referencia para establecer

todos los objetivos ambientales en la organizacion.

Incluyendo compromisos para la proteccion del medio ambiente,
se incluye la prevencion de la contaminacion y otros mas

especificos del contexto de la empresa.
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e Se tiene que incluir un compromiso de conformidad con todas las

obligaciones de cumplimiento.

e Se incluye un compromiso de mejora continua en el Sistema de
Gestion Ambiental para mejorar el desempefio ambiental de la

organizacion.
La politica ambiental debe incluir:
e Informacion actualizada y documentada

e Comunicarse dentro de la empresa, inclusive a todas las

personas que trabajan bajo el propio control de la empresa.
e Encontrarse disponible para todas las partes interesadas.

El requisito especifica los items que tienen que contemplarse en
el proceso de redaccion de la politica ambiental de la
organizacion.” (Organizacién Internacional de Normalizacion,
2015)

5.3 Roles de la organizacién, responsabilidades y autoridades

“La direccion de la organizacion debe asegurar que las
responsabilidades y las autoridades pertinentes son asignadas y se

comunican dentro de la empresa.

La direccion de la organizacibn debe asignar todas las

responsabilidades y autoridades para:

o Garantizar que el Sistema de Gestion Ambiental se encuentra

conforme a los requisitos de la norma ISO 14001

« Mantenerse informada sobre el desempefio ambiental que realiza

el Sistema de Gestion Ambiental.
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6.

Para cumplir con todos los requisitos de este apartado de la norma
ISO 14001 es muy recomendable que la alta direccion asigne a los
diferentes roles la responsabilidad y autoridad necesarias para que se
puedan cumplir sin dificultades todos los requisitos del Sistema de
Gestion Ambiental y para que la alta direccion se mantenga informada
sobre el desempefio que realiza el Sistema de Gestion Ambiental.”

(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

Planificacion

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

“Las empresas establecen, implantan y mantienen los procesos
necesarios para cumplir los requisitos del apartado. Cuando se
planifica un Sistema de Gestibn Ambiental, la empresa debe

considerar:
o Todas las cuestiones que se mencionan en el apartado 4.1.
o El alcance del Sistema de Gestibn Ambiental.

Se deben determinar los riesgos y las oportunidades que se

relacionan con:

o Todos los aspectos ambientales.

o Las obligaciones de cumplimiento.

o Las cuestiones y los requisitos de la norma.
Los procesos se deben utilizar para:

o Aportar mayor nivel de seguridad al Sistema de Gestion Ambiental,

consiguiendo mas resultados.
o Prevenir o minimizar los efectos no deseados.
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o Conseguir una mejora continua.

Dentro del Sistema de Gestion Ambiental, la empresa debe establecer
diferentes situaciones de emergencia, se deben incluir las que puedan
generar un impacto ambiental. La empresa debe mantener toda su

informacion documentada, sobre todo de:
o Losriesgos y oportunidades que desea abordar.

o Las medidas necesarias para tener confianza de que se realizan
segun lo planeado.” (Organizacion Internacional de Normalizacion,
2015)

6.2 Objetivos ambientales y planificacion para alcanzarlos

“6.2.1 Objetivos ambientales

La empresa debe establecer los objetivos ambientales que desea
alcanzar dentro de sus funciones y en los niveles pertinentes,
conociendo previamente los aspectos ambientales significativos y las
obligaciones de cumplimiento que se encuentran asociadas a los

riesgos y las oportunidades.

Los objetivos ambientales deben ser:

o Medibles

o Monitoreados

o Comunicados

o Coherentes con la politica ambiental

o Actualizados segun sea necesario
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6.2.2 Planificacion de acciones para alcanzar los objetivos

ambientales.

Planificando la forma de conseguir los objetivos ambientales de la

empresa se debe determinar:

e Lo que se quiere hacer.

« Los recursos necesarios.

« Elresponsable.

« Lafecha en la que se encontrara completo.

« La manera en la que se realizaré la evaluacion de los resultados,
incluyendo los indicadores y monitoreando el proceso hacia el logro

de los objetivos.

La empresa debe considerar cuales seran las acciones que quieren
conseguir, los objetivos ambientales que se pueden integrar en todos
los procesos de negocio de la organizacion.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)

Soporte
7.1 Recursos

“La empresa debe determinar y facilitar los recursos necesarios para
poder establecer, implantar, mantener y mejorar de forma continua el

Sistema de Gestion Ambiental.

Dicho punto consiste en que la empresa identifique y se asegure de
que estan disponibles los recursos necesarios para que los

trabajadores puedan establecer, implantar, mantener y mejorar
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continuamente el SGA. Los recursos incluyen recursos humanos y

habilidades especiales, como puede ser la infraestructura de la

empresa, recursos financieros y tecnologicos.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)

7.2 Competencia

“La empresa tiene que:

Establecer la competencia necesaria de las personas que
trabajan en su organizacion, lo que hara que éstas trabajen bajo
control y no afecten al desempefio ambiental de la organizacion,
ademas de incrementar la capacidad de cumplir con sus

obligaciones de cumplimiento.

Asegurar que las personas son competentes, mediante los
estudios recibidos, la formacion profesional o la experiencia

adquirida a lo largo de los afios.

Establecer las necesidades de formacidon asociadas a los

aspectos ambientales y el Sistema de Gestion Ambiental.

En el momento en el que se aplique, se deben tomar las acciones
necesarias para adquirir la competencia necesaria y evaluar la

eficiencia de las medidas que han sido adoptadas.

La empresa debe conservar la informacion documentada que resulte

apropiada para ser la evidencia de la competencia.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)
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7.3 Conciencia

“La empresa debe asegurarse de que las personas que trabajan en su

organizacion son conscientes de:
e La politica ambiental.

e Los aspectos ambientales significativos y los impactos que se

relacionan con los trabajos realizados.

o La contribucién a la eficacia del Sistema de Gestibon Ambiental,
por lo que debemos incluir todos los beneficios de la mejora del

desempefio ambiental.

e Las implicaciones que suponen el incumplimiento de los requisitos
gue establece el Sistema de Gestion Ambiental, se incluyen el no

respetar las obligaciones de cumplimiento de la empresa.

(Organizacién Internacional de Normalizacién, 2015)

7.4 Comunicacion

“7.4.1 Generalidades

La empresa debe establecer, implantar y mantener todos los procesos
necesarios para las comunicaciones internas y externas segun

establece el Sistema de Gestion Ambiental, en lo que se debe incluir:
o Lo que va a comunicar

o En el momento en el comunicar

o Con quien comunicarse

o Cbomo realizar la comunicacion

Al implementar los procesos de comunicacion, la empresa tiene:
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o Tener en cuenta las obligaciones de cumplimiento

o Asegurarse de que la informacion ambiental comunicada, para que
concuerde con la informacion establecida por el Sistema de

Gestion Ambiental y es fiable
7.4.2 Comunicacion interna
La empresa tiene que:

o Comunicar de forma interna la informacién pertinente al Sistema
de Gestion Ambiental entre los diferentes niveles y funciones de
la empresa, se incluyen los cambios en el Sistema de Gestidn

Ambiental, segun sea concerniente.

o La empresa se debe asegurar que el proceso de comunicacion
facilita a las personas que trabajan bajo el control de la empresa a

gue contribuyan a la mejora continua.
7.4.3 Comunicacién externa

La empresa debe comunicar de forma externa la informacién
relevante sobre el Sistema de Gestion Ambiental, debe ser segun lo
establecido en los procedimientos de comunicaciéon de la empresa y

como lo exigen en sus obligaciones de cumplimiento.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El Sistema de Gestidbn Ambiental de la empresa debe incluir:

e Toda la informacion documentada requerida por la norma ISO
14001:2015
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o Informacion documentada que haya sido determinada por la
organizacion y que sea necesaria para evaluar la eficacia del

Sistema de Gestiobn Ambiental

La empresa debe tener en cuenta la informacion documentada
requerida por los requisitos que establece la norma ISO 14001:2015,
ademas de otra informacion que considere necesaria para que el

Sistema de Gestion Ambiental sea eficiente.
7.5.2 Creacidn y actualizacién

Al crear y actualizar la informacion documentada la empresa debe

asegurarse de que:
« Se identifican y se describen
« El formato utilizado

o Que se revise y se apruebe con respecto a la adecuacion y a la
idoneidad.

7.5.3 Control de la informaciéon documentada

La informacion documentada que requiere la norma ISO 14001:2015
a la hora de implementar un Sistema de Gestion Ambiental debe:

e Encontrarse disponible y ser adecuada para su utilizacion, en el

momento y donde sea necesario.

e Que se encuentre protegida de forma adecuada.” (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)
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8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

“La empresa debe establecer, implementar, controlar y mantener los
procesos necesarios para cumplir con los requisitos del Sistema de

Gestion Ambiental.

La empresa debe realizar un control de la planificacion y revisar las
consecuencias de los cambios no deseados, adoptar medidas para
mitigar los efectos adversos, etc. La organizacidon debe asegurarse
gue los procesos externos son controlados e influenciados. El tipo y la
extension del control que se aplica a los procesos deben ser definidos
dentro del SGA.

Segun la perspectiva del ciclo de vida, la empresa debe:
« Determinar controles.

e Determinar los requisitos.

e Comunicar los requisitos.

o Considerar la necesidad de proporcionar informacién sobre los

potenciales impactos ambientales.

La organizacion debe mantener la informacion documentada en la
medida necesaria para tener confianza de que los procesos han sido

llevado a cabo como estaba previsto.

Todo el proceso contratado de forma externa debe ser controlados y
deben ser influenciados por la empresa. Tienen que quedar definidos
dentro del Sistema de Gestion Ambiental del tipo y grado de control
gue se quiera aplicar sobre los diferentes procesos contratados de

manera externa.
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Los cambios planificados que puedan sufrir una organizacién, deben
controlarse y revisarse segun las consecuencias de los cambios no
previstos, llevando a cabo las acciones pertinentes cuando resulte

necesario.

La informacion documentada se debe mantener para tener confianza
suficiente sobre los procesos que se han realizado segun lo
planificado.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

8.2 Preparacion v respuesta de emergencia

“La organizacion debe establecer, implantar y mantener los procesos
necesarios como prepara para responder a las situaciones de

emergencias. La empresa debe:

« Prepararse para responder por la planificacion de acciones para

prevenir impactos ambientales.
o Responder a situaciones actuales de emergencia.

o Tomar medidas para prevenir las consecuencias de las situaciones

de emergencia.
« Evaluar peridédicamente las acciones de respuesta planificadas.

e Revisar periddicamente y revisar los procesos y las respuesta

planificada.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)
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Evaluacion del desempefio

9.1 Sequimiento, medicidn, analisis y evaluacion

“9.1.1 Generalidades

La empresa debe seguir, medir, analizar y evaluar el desempefio
ambiental. La organizacion debe determinar que se necesita para
seguir y medir los métodos de seguimiento, medicién, analisis y

evaluacion.

La organizacion debe asegurarse de que los equipos de seguimiento
y medicidn se encuentran calibrados, se usan y se mantienen segun

sea apropiado.

La organizacién debe evaluar su desempefio ambiental y la eficacia
del sistema de gestion ambiental. Debe comunicar su desempefio
ambiental tanto interna como externamente, segun lo determinado por
su proceso de comunicacion y como lo requieren sus obligaciones de

cumplimiento.
9.1.2 Evaluar el cumplimiento

La organizacién debe establecer, implantar y mantener los procesos
necesarios para evaluar el cumplimiento de sus obligaciones. La

empresa debe:

« Determinar la frecuencia con la que se evaluara el cumplimiento.
« Evaluar el cumplimiento y tomar medidas si es necesario.

e Mantener el conocimiento y la comprension de su cumplimiento.

La organizacion debe planificar e implementar un proceso de

evaluacion de la conformidad con las obligaciones de cumplimiento.’

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)

66



9.2 Auditorias internas

“9.2.1 Generalidades.

La gerencia de la direccion debe revisar el Sistema de Gestion
Ambiental de la organizacion, en intervalos de tiempo planificados,

para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia.
9.2.2 Programa de auditoria interna.

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un
programa de auditoria interna, incluyendo la frecuencia, métodos,
responsabilidades, requisitos de planificacion y reporte de informes de
auditorias internas. Cuando se establece el programa de auditoria
interna, la organizacion debe tener en cuenta la importancia ambiental
de los procesos concernientes, los cambios que afectan a la

organizacion y los resultados de auditorias previas.
La organizacion tiene que:
« Definir los criterios de auditoria y el alcance de cada auditoria.

e Seleccionar los auditores y conducir las auditorias asegurandose la

objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

e Asegurar que los resultados de las auditorias se informan a la
direccion pertinente.” (Organizacion Internacional de Normalizacion,
2015)

9.3 Revision por la Direccidn

“La gerencia de la direccion debe revisar el Sistema de Gestion
Ambiental de la organizacion, en intervalos de tiempo planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia. La

revision por la direccién debe contener la consideracion de:

o El estado de las acciones de las revisiones por la direccion.
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10.

« Grado en que los objetivos ambientales se han alcanzado.
« Informacion acerca del desempefio ambiental de la organizacion.

La direccion de la empresa debe revisar el Sistema de Gestidn
Ambiental segun ISO 14001:2015 de la empresa en intervalos
planificados, por lo que se asegura su conveniencia, adecuacion y

eficacia.” (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

Mejora

10.1 Generalidades

“La organizacion debe determinar todas las oportunidades de mejora
y poner en marcha las acciones necesarias para alcanzar los

resultados esperados en el Sistema de Gestion Ambiental.

La empresa debe determinar las oportunidades de mejora y poner en
marcha las acciones necesarias para alcanzar los resultados
esperados al implementar el Sistema de Gestion Ambiental basado en
la norma ISO 14001:2015.” (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015)

10.2 No conformidad vy acciones correctivas

“Cuando se produce una no conformidad, la organizacién debe:
e Reaccionar ante la no conformidad.

o Evaluar la necesidad de tomar acciones para eliminar las causas

de la conformidad.
« Implementar cualquier accion correctiva necesaria.

e Revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas.
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o Realizar cambios en el Sistema de Gestion Ambiental.”

(Organizacioén Internacional de Normalizacion, 2015)

10.3 Mejora continua

‘La empresa debe mejorar de forma continua la idoneidad,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion Ambiental para mejorar

el desempefio ambiental.

La organizacidén debe practicar una mejora continua de la idoneidad,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion Ambiental para mejorar

el desempefio ambiental como establece la norma ISO 14001:2015.

La empresa debe mejorar de forma continua la capacidad, el
acondicionamiento y la eficiencia del Sistema de Gestion Ambiental,
mejorando el desempeiio ambiental de la organizacion.”

(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

2.4 Sistema de Gestion Integrado 1ISO 9001 y 14001.

Las sinergias existentes entre los Sistemas de Gestion de Calidad y
Gestion del Medio Ambiente hacen que la integracién sea el medio utilizado por
las organizaciones mas avanzadas para establecer un Unico sistema
organizativo que permita la mejora en la gestion. Las normas ISO 9001 y 14001
son los estandares que mejor definen los requisitos y pautas para implementar e

integrar ambos sistemas de gestion. (Fernandez-Trujillo Raposo, 2007)

La mayoria de las organizaciones disponen de mas de una norma de
sistemas de gestion implantada y certificada. Hacer esto de forma individual

ocupa una gran cantidad de tiempo y recursos extras, por lo que existe una clara
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necesidad de encontrar una forma de integrar y combinar las normas de la mejor

manera posible. (Latin American Quality Institute, 2015)

Un Sistema de Gestion Integrado es una plataforma que permite unificar
los sistemas de gestion de una empresa que anteriormente se trabajaban en
forma independiente con el fin de reducir costos y maximizar resultados. Estos
sistemas generalmente comprenden los Sistemas de Gestion ISO de Calidad,
Medio Ambiente y de Salud Ocupacional (también llamado Seguridad
Industrial). (PUCP, Calidad, 2012) Sin embargo, el sistema que se desarrollara

en este trabajo sera basado en calidad y medio ambiente.

Tal como se ha mencionado, la integracion se debera planificar e
implementar de manera estructurada, partiendo de la identificacion de las

necesidades del negocio.

En general, los numerosos modelos o formulas para implementar un SIG
se podrian sintetizar mediante la consideracion de dos dimensiones definitorias

del modelo de integracion: el nivel de integraciéon y el modo de integracion.

En cuanto a la primera dimensién, se consideran tres niveles

progresivos de integracion:

e Alineamiento: El alineamiento de los tres sistemas ocurre cuando
cada uno de ellos esta bajo la érbita de un departamento o unidad
cuyo responsable sigue autbnomamente sus propias metas y
objetivos. La integracion es so6lo documental y, aunque simplifica la
burocracia, no es real desde el punto de vista de la estrategia

organizativa.

e Combinacion: La combinacién de los sistemas es un nivel de
integracion que mantiene la separacion departamental de las
responsabilidades, las politicas, planes y objetivos, los procedimientos
de emergencia y el sistema de evaluacion y revision de los resultados.

Aparecen los procedimientos operativos comunes tanto para el control
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de la documentacion y el registro de los datos, como para las

acciones correctoras y preventivas, la formacion y la auditoria interna.

e Integracidn: La integracién total de los sistemas es el estado final
con un sistema unico SIG (SGC-SGA) plenamente integrado en sus
aspectos documentales (politica, manual de gestion, procedimientos
operativos y procedimientos técnicos administrativos de apoyo), y en

los referentes a la autoridad y direccion.

En relacion con la segunda dimensién, la integracion puede ser realizada

mediante tres vias:

e Por politicas: La direccion fija las politicas y objetivos globales que
se desplegaran en areas de mejora por proyectos, no existiendo

mucha discrecionalidad en los niveles operativos.

e Modo cultural: Si la integracion es cultural es en los mismos niveles

operativos donde se definen las areas de mejora por proyectos.

e Por procesos: Las politicas y objetivos globales definidos por la
direccion se desplegaran y se haran operativos sobre la base de los
procesos existentes y no de los proyectos a desarrollar. (Calidad y
Gestion, 2012)

Para facilitar la implementacién de sistemas integrados basados en las
Normas I1SO 9001 y 14001 en su version 2015, se ha incorporado una seccion
llamada “Estructura de Alto Nivel”, la cual no es mas que dotar de unos
elementos comunes a una serie de normas, entre ellas, las que afectan al
sistema de gestion de calidad y al sistema de gestion medioambiental, con el fin
de conseguir una consistencia y alineamiento entre las diferentes normas de
gestion. Estos elementos comunes consisten en la unificacion de la estructura
(todas tienen igual estructura), de los textos y del vocabulario fundamental. Esta
se encuentra en el anexo SL de Directiva, parte 1 de ISO/EC de ambas normas.
(Perez, 2015)
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En resumen, podemos decir que la estructura de alto nivel proporciona un
enfoque comudn para los nuevos y futuros sistemas de gestion), ademas de
incrementar el valor de las normas para sus usuarios (normalizadores,

implementadores, auditores, empresas y organizaciones). (Perez, 2015)

Como hemos visto en los subcapitulos 2.2 y 2.3, la estructura comdn de

los apartados de los requisitos es la siguiente:
o Capitulo 4. Contexto de la organizacion.
e Capitulo 5. Liderazgo.
o Capitulo 6. Planificacion.
o Capitulo 7. Soporte.
o Capitulo 8. Operaciones.
o Capitulo 9. Evaluacion del desempefio.
o Capitulo 10. Mejora.
e Anexo de orientacion. (Perez, 2015)
2.5 Modelo de Gestidn Integrada ISO 9001 y 14001

para un cliuster de PYMES dedicado a la

fabricacion de muebles.

El modelo propuesto sobre el sistema de gestion integrado 1SO 9001 y
14001 para un cluster de PYMES dedicado a la fabricacibn de muebles en

Republica Dominicana se debe desarrollar en las siguientes fases:

l. Determinacion de las partes interesadas o stakeholders referentes al
cluster de PYMES y sus intereses.
[I.  Definicion del alcance del sistema integrado.

lll. ldentificacion de los procesos propios del cluster.
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IV. Documentacion de la estructura del Sistema Integrado.
V. Realizacion de Auditoria Interna.

VI. Ejecucion de Revision por la Direccion.

VII. Contratacion de la Empresa Certificadora.

VIIl. Primera Auditoria de Certificacion o Fase I.

IX. Segunda Auditoria de Certificacion Fase II.

X.  Recepcion del Certificado.

Este modelo ha sido planificado para ser implementado en un periodo de
un afio, con el apoyo de toda la estructura organizacional del clister y de un

consultor externo.

A continuacién, se procedera a detallar cada una de las fases que
conformara el sistema de gestion integrado basado en las Normas ISO 9001 y

14001 en sus versiones 2015 para un cluster de fabricacion de muebles:

Fase |. Determinacion de las partes interesadas o stakeholders referentes

al cluster de PYMES y sus intereses.

“‘Segun un estudio realizado en la Universidad de Cadiz “La
implementacion de un Sistema Integrado de Gestién permite a la organizacién
demostrar su compromiso hacia todas las partes interesadas en la misma y no
solo hacia el cliente. Pues un Sistema Integrado de Gestién cubre todos los
aspectos del negocio, desde la calidad del producto y el servicio al cliente, hasta
el mantenimiento de las operaciones dentro de una situacion de desempefio

ambiental aceptable.” (Fernandez-Trujillo Raposo, 2007)

El proceso de determinacion de las partes interesadas del cluster de

PYMES de fabricaciéon de muebles llevaremos a cabo los siguientes pasos:
1. Listar los stakeholders del cluster.

2. Agruparlos segun su semejanza.
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3. Realizar una valoracion de los stakeholders sus expectativas y fuerzas.
Se establece como Expectativa la percepcion de la importancia que el
involucrado le atribuye al area de interés considerada; y Fuerza, a la
capacidad de alguna forma en el cluster.

4. Analizar los resultados de la valoracion realizada y clasificarlos segun

su posicion en: Favorecedores, Indiferentes u Opositores.

Este andlisis debe hacerse para determinar a quiénes afecta de manera
positiva y negativa el cluster, asi como definir claramente los responsables y
beneficiarios de la implementacion del sistema. Y, sobre todo, para crear
estrategias que ayude a la organizacion a integrar a las comunidades que las
compone a mejorar su gestion. Dentro de estas estrategias es de suma
importancia las capacitaciones en el clister y a todos los niveles en temas

relativos a las normas, las auditorias, beneficios del sistema.

Fase Il. Definicion del alcance del sistema integrado.

Este Sistema de Gestion Integrada de la Calidad y del Medio Ambiente
sera aplicable para todas las pequefias y medianas empresas que forman parte
de un cluster de PYMES dedicado a la fabricacion de muebles. También

formaran parte del sistema los procesos estratégicos, operativos y de soporte.

Fase lll. Identificacion de los procesos propios del cluster.

La identificacion de los procesos por tipo, se debe realizar a través de un
levantamiento in situ con los responsables, luego se debe analizar la informacion
y priorizar los procesos segun los requerimientos de la norma y la naturaleza del
cluster. En este caso, nuestro cluster corresponde al sector de fabricacién de

muebles.
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Estos procesos deben incluirse en un mapa de procesos, donde se debe

mostrar claramente el flujo de la cadena de abastecimiento.

En el siguiente cuadro presenta los procesos que deberan ser incluidos

en el sistema de gestién integrada que se desarrolla en:

Procesos Estratégicos

Gestion de la Calidad y el Medio Ambiente

Planificacion Estratégica

Revision por la Direccion

Tabla 1. Procesos Estratégicos del Cluster. Realizado por: El autor.

Procesos Operativos

Recepcion de Materia Prima

Prensado

Laminado

Corte

Canteo
Refilado de Canto

Ensamble

Despacho de Mercancia

Entrega a Clientes

Facturacion y Cobro

Tabla 2. Procesos Operativos del Cluster. Realizado por: El autor.
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Procesos de Soporte

Gestion Humana

Tecnologia de la Informacién

Mantenimiento Preventivo y Correctivo de la Infraestructura

Gestion de Compras

Gestion de Pagos

Tabla 3. Procesos de Soporte del Cluster. Realizado por: El autor.

Fase IV. Documentacion de la estructura del Sistema Integrado.

La documentacion de la estructura del sistema debe iniciar con la
elaboracion de los formatos a utilizar en cada tipo de documento:
procedimientos, instructivos, manuales, formularios, matrices, diagramas de
flujos, entre otros. También debe definirse y establecerse una nomenclatura de
codificacion del sistema sobre la cual cada documento tendra un cédigo Unico,
un numero de version segun la cantidad de modificaciones que ha sufrido, asi

como un historial de cambios.

Luego de definida la estructura de documentacién, deben iniciarse el
levantamiento de los procesos, determinando actividades, registros de calidad y
responsables. Paralelamente, se debe ir dando respuesta a los requisitos de las
normas. Esto debe hacerse en base a la estructura de alto nivel mencionada
anteriormente en los subcapitulos 2.3 y 2.4 de este trabajo, la cual esta

compuesta por elementos comunes que facilitan la integracion.

Esta estructura dara respuesta a los requerimientos de las Normas 1SO

9001 e ISO 14001 y formara en sentido general el sistema.

Una vez levantados los procesos Yy registros, se deben incorporar a los
formatos definidos, los cuales deben ser revisados y aprobados por las personas

identificadas en el cluster como responsables de estas tareas.
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Es importante destacar que estos procesos deben ser alineados con las
estrategias y objetivos de cluster para que el sistema integrado cumpla con su

objetivo principal: la mejora en la gestion.

Fase V. Realizacion de Auditoria Interna.

Con la documentacion y aprobacion del sistema y luego de tres meses de
implementacion, la préxima etapa corresponde a la auditoria interna. Esta debe
ser realizada por un auditor lider que puede ser interno o externo y debe estar

acompafado por auditores formados en proceso de entrenamiento.

En esta auditoria, se revisara de manera muestral los registros generado
de todo el sistema. De este proceso debera generarse un informe en el que se

estableceran los hallazgos u oportunidades de mejora de cara a la certificacion.

El informe de auditoria debe ser trabajado a través de un andlisis de

causa raiz y acciones que impediran que las no conformidades vuelvan a ocurrir.

Fase VI. Ejecucion de Revision por la Direccion.

La Revision por la Direccion es una reunion establecida en las Normas
ISO 9001 y 14001, la cual debe ser planificada y ejecutada por lo menos una vez
al afo y dirigida por el presidente del cluster. También deben participar
representantes de cada pequefia o mediana empresa que forma parte de la

organizacion.

En ella se revisa toda la estructura y resultados del sistema integrado,

tomando acciones cuando sea necesario.
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Fase VII. Contratacion de la Empresa Certificadora.

La contratacion de la empresa externa que tendra la tarea de auditar para
el otorgamiento de los certificados, debe hacerse a través del proceso de

compras definido y bajo el presupuesto establecido.

El cluster debe elegir una empresa que sea reconocida
internacionalmente por su trabajo en sistemas como el que se esta
implementado, pero ademas ofrezca una propuesta acorde a los intereses del

cluster.

Fase VIII. Primera Auditoria de Certificacion o Fase |.

Esta auditoria corresponde al primer paso para el proceso de certificacion.
En ella el auditor externo revisa a modo general el sistema, determinando si el

mismo puede pasar a la Auditoria Fase Il. Especificamente sus objetivos son:

e Determinar la conformidad del sistema de gestion de la organizacion /
empresa auditada con los criterios de auditoria

e Evaluar su capacidad para cumplir con los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales aplicables.

e Evaluar su eficacia para cumplir los objetivos especificados y cuando
corresponda, identificar posibles areas de mejora de la

organizacion/empresa.

Al término de la misma se generara un informe con los hallazgos, los
cuales pueden ser no conformidades, observaciones o puntos fuertes. Estos

hallazgos deben ser atacados con acciones correctivas eficaces.
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Fase IX. Segunda Auditoria de Certificacion Fase II.

Esta auditoria determina si el cluster opta por el certificado o no. Tiene los
mismos objetivos que la primera, y determina el nivel de implantacién y

cumplimiento de los requisitos de la/s norma/s/reglamentos de referencia.

En esta los hallazgos se dividen en no conformidades menores o
mayores, observaciones y puntos fuertes. Si se encuentran no conformidades el
cluster debe enviar a la empresa certificadora en un plazo no mayor a 30 dias
calendario un Plan de Acciones Correctivas con las causas, acciones y

evidencias que demuestre las correcciones de los hallazgos encontrados.

Fase X. Recepcion del Certificado.

Una vez evaluado el Plan de Acciones Correctivas, la empresa
certificadora procederd otorgar los certificados que avalan la correcta
implantacion el sistema integrado auditado en el claster. EI mismo tiene un

tiempo de vencimiento de tres afios y debe ser auditado anualmente.

El cluster debe enmarcar los certificados y colocarlos en lugares visibles
dentro de la perimetria, de manera que estén visibles para el personal, clientes,
proveedores y demas involucrados. Ademas, debe colocar se los sellos de
empresa certificada en ambas normas en la papeleria, vehiculos y empaques
como una manera de dar a conocer que la garantia de los muebles fabricados

en el cluster esta avalada por normas de estandarizacion.
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CAPITULO Il

VALORACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
ISO 9001 Y 14001 EN LA MEJORA DE LA
PRODUCTIVIDAD DE UN CLUSTER DE PYMES
DEDICADO A LA FABRICACION DE MUEBLES.



3.1 Ejemplificacidon de la aplicacién de una fase del
sistema de gestion integrado 1SO 9001 y 14001
de un cliuster de PYMES dedicado a la

fabricacion de muebles.

Durante la Fase IV de documentacién de procesos establecida en este
trabajo y especificamente en el Punto 4.4 de ambas normas queda claro la
necesidad definir la secuencia e interaccion de los procesos, asi como sus
entradas y salidas. A este punto se le da respuesta con la elaboracion de un
mapa de procesos que estandariza el flujo de la cadena de abastecimiento del
cluster, permitiendo asi visualmente identificar el enfoque basado en procesos,
asi como el compromiso por la satisfaccion de los requerimientos de las partes

interesadas.

La importancia del enfoque basado en procesos para un cluster de
fabricacion de muebles radica en la mejora de la gestién y el control de los
procesos, asi como las responsabilidades definidas.

La identificacion y documentacion de los procesos propuestos de una
estructura tan compleja como la de un clUster aporta valor, siempre y cuando los

mismos son alineados con la plataforma estratégica.

El mapa de procesos es la espina dorsal del sistema de gestiéon integrado
y representa una ventaja competitiva en el mercando del sector industrial al
facilitar la estandarizacion de las actividades propias para la elaboracion de

productos de calidad certificada.

El esquema definido para el mapa de procesos de cluster de PYMES
dedicado a la fabricacién de muebles realizado en base a la implementacién de

un sistema de gestion integrado se muestra en la siguiente imagen:
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Procesos Estratégicos
Gestion de la Calidad y el ‘ a Planificacion Estratégica Revision del SGC por la

Medio Ambiente Direccion

Procesos Operativos

Recepcion de .
Materia Prensado Laminado Q REfE':I:dlD =
Prima e

y ™

Facturacion Entrega a
y Cobro Clientes

Despacho de
Mercancia

Ensamble

Requerimientos de las Partes Interesadas

Procesos de Apoyo
Gestion de Gestidn

Figura 10. Mapa de Procesos de un Cluster de Fabricaciéon de Muebles
en base a un Sistema Integrado de Gestion ISO 9001 y 14001. Realizado por:
El Autor

Como se puede observar, en él se exponen los procesos estratégicos, los
operativos y del apoyo que interactian de una mera Optima para dar respuesta a
los requerimientos de las partes interesadas, logrando asi su satisfaccion y la
mejora continua de la gestion del cluster.
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3.2 Beneficios y oportunidades de mejoras del
Sistema de Gestion Integrado ISO 9001 y 14001
de un cliuster de PYMES dedicado a la

fabricacion de muebles.

La implementacion de varios sistemas de gestion en
forma conjunta genera importantes ahorros y sinergias, entre los que es posible

mencionar a los siguientes:

e Aprovechamiento de conductas y procesos ya internalizados en forma
previa por el cluster.

e Unificacion de controles y operaciones que incumben a distintas

unidades.

¢ Reafirmacion de una concepcion sistémica de las operaciones de la

asociacion.
¢ Reduccioén importante de estructura, esfuerzos, y costos.

e Utilizacibn de un enfoque Unico para la implementacion de la

estrategia organizativa hacia los objetivos de negocio.

e Mayor visibilidad de la misién y las politicas de la organizacién a

través de una estructura documental integrada.
e Mejor claridad de la red de responsabilidades.
e Mejora del desarrollo y la transferencia de know how.

e Mejora de la ejecucién de las operaciones y de los métodos internos

de gestion.

e Mayor motivacion del personal y menor nuamero de conflictos

interfuncionales.

82



e Menor cantidad y mayor coordinacion de las multiples auditorias.

e Aumento de la confianza de los clientes y de la imagen positiva en la

comunidad y el mercado. (Calidad y Gestion, 2012)

En cuento a las oportunidades de mejora se pueden mencionar sobre los
sistemas integrados 1SO 9001 y 14001 son:

e El objetivo del sistema de gestion integrada podria llegar a pasar de
mejorar la calidad de los productos y la optimizacion de los procesos,
a ser una estrategia unicamente de ventas, pudiendo no sacarle el

mejor de los beneficios.

e Falta de conocimiento del clister sobre las Normas ISO 9001 y 14001

y Su integracion.

e La estructura de un cluster conformado por diferentes empresas
puede llegar a dificultar el mantenimiento del sistema, al ser

organizaciones con culturas diferentes.

e La resistencia al cambio que se puede enfrentar por parte de los

involucrados durante el proceso de implementacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En un mercado tan competitivo como el actual, los clisteres de PYMES
deben crecer y mantenerse vigentes frente a grandes empresas nacionales e
internacionales que operan en el pais, por tanto, deben disefiar estrategias que

les permitan generar destacarse por su calidad y rentabilidad.

Es por ello que a lo largo de este trabajo se ha podido exponer un sistema
de gestién integrado basado en la Normas ISO 9001 y 14001 en sus versiones
2015 para un cluster de fabricacion de muebles mediante fases que aclaran a
grandes rasgos los requerimientos de ambas normas de una forma facil de

implementar.

La propuesta de este sistema viene a fortalecer la estructura de los
clusteres, optimizando los procesos y mejorando su gestion. Ademas, este
sistema garantiza mediante certificacion de una empresa con renombre
internacional la calidad de los productos y crea buena imagen empresarial

debido a la gestién del medio ambiente.

Sin embargo, lograr con el objetivo de este proceso puede llegar a ser un
camino tortuoso, lleno de retos, para lo cual se hacen las siguientes

recomendaciones:

e Buscar informacion sobre las implicaciones de implementar un
sistema que requiera la integracion de dos normas de temas
totalmente diferentes.

e Crear conciencia entre el personal del clister sobre la importancia y
los beneficios de este tipo de sistemas e involucrarlos en el proceso
de implementacion.

e Mantener la unién entre las empresas integrantes del claster.

e Contratar un profesional del area que sirva de guia desde el inicio
hasta el final de la implantacion.
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e Usar esta herramienta para mejorar la gestion, no para simplemente
contar con un certificado de gestion de calidad y medio ambiente.

e A medida que el cluster crezca, se deben ir incluyendo al sistema las
pequefias 0 medianas empresas que ingresen.

e Mantener buenas relaciones con los proveedores debe ser una
prioridad en las estrategias de mantenimiento del sistema.

e Luego de la certificacion del sistema el clister debe medir anualmente
su participacion en el mercado, asi como la rentabilidad que le ha

proporcionado.

En adicion a los beneficios propios del cluster, ha quedado demostrado
que este éxito crea un efecto de desarrollo en el pais, ya que como se ha
mencionado, las PYMES hacen grandes aportes al PIB de paises

subdesarrollados como el nuestro.

Estas recomendaciones junto con el esfuerzo, el trabajo arduo y el
cumplimiento de las fases establecidas en este trabajo sera posible el alcanzar
la distincion de ser certificado en gestion de calidad y medio ambiente en el
sector de fabricacion de muebles.
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