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RESUMEN

La presente investigación tiene como objetivo principal diseñar un Sistema de Gestión Integral con base en las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 para la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., para ello se aplicó una investigación tipo proyectiva, descriptiva–documental, con un diseño de campo, dado a que se estudiaron las condiciones actuales de la empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional. La recolección de información para el diagnóstico inicial se basó en la aplicación de cuestionarios, entrevistas, observación directa y el uso de diversas fuentes de información. Permitiendo evaluar el grado de cumplimento de cada norma, obteniendo un porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 de 39,13%, lo que ubica a la empresa en un nivel “Limitado” con respecto al manejo y satisfacción de los requisitos de calidad; y en cuanto a las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 es “Deficiente”, dado que el porcentaje de cumplimiento obtenido es de 4,64% y 2,5% respectivamente; seguidamente se listó la documentación requerida de acuerdo con el diagnóstico. Una vez obtenida la información, se procedió a diseñar la documentación del Sistema de Gestión Integral, obteniendo el Manual de Gestión Integral, los procedimientos obligatorios de cada norma y de la organización, los formatos que apoyan y evidencian los registros, y se elaboró un plan de acción de mejoras para la ejecución del Sistema de Gestión Integral.
Palabras clave: Sistema de Gestión Integral, Requisitos, ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, Diagnóstico.

INTRODUCCIÓN
En cualquier parte del mundo las pequeñas y medianas empresas representan un motor dinamizador de la economía de un país. En Venezuela, esta creencia no cambia, las empresas que se encuentran en dicha clasificación, son la base de la economía nacional, dado que son las principales generadoras de empleo y contribuyen con el producto interno bruto del país, por lo que son un impulso en el desarrollo económico del país.

Sin embargo, aun cuando estas empresas presentan estructuras organizativas sencillas y flexibles que les permiten detectar y adaptarse a las necesidades y requerimientos del entorno, estas organizaciones presentan serias dificultades tanto internas como externas para desempeñarse de forma eficiente, y consecuentemente, apuntar a ser organizaciones competitivas.

En la actualidad, los competidores del mercado en general, buscan mejorar su desempeño aplicando metodologías modernas enfocadas en el desarrollo de la gestión estratégica, de calidad y del servicio, con miras de asegurar su éxito y aumentar la rentabilidad de su empresa.

Una buena gestión debe estar basada en la mejor preparación del capital humano, uso de materiales e implementación de tecnología que lleven a obtener nuevos estándares de calidad, seguridad, salud ocupacional y ambiente. Por tanto, cada una de las mejoras de estos componentes debe apuntar hacia el crecimiento sostenido de la empresa.
TORRES TRIANA SUPPLY C.A., es una empresa destinada a la producción de prendas y la prestación de servicios de publicidad al mayor, enfocándose en las actividades de identificación empresarial en material textil o sintético. Por ello, la empresa está compuesta por diversas áreas, entre las que destacan: bordado, sublimación, corte, costura, área de diseño, atención al cliente y el área administrativa, la cual es la encargada de administrar y gestionar los recursos monetarios y humanos en la organización.
Esta empresa está interesada en implementar estrategias de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional como herramientas para fortalecer y destacar su gestión empresarial frente a sus competidores y clientes.

El objetivo general de la investigación está enfocado en realizar un análisis integrado basado en las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007, las cuales presentan una serie de requisitos con los que la organización debe cumplir para tener un sistema de gestión basado en: la calidad de los procesos, la reducción de los riesgos ambientales y el mejoramiento de las prácticas de seguridad y salud ocupacional efectiva, respectivamente.
El desarrollo del presente informe se estructuró de la siguiente manera:

· Capítulo I El Problema, donde se explica la problemática existente, se formulan los objetivos y la justificación de la investigación.

· Capítulo II Generalidades de la Empresa, en este se presenta ubicación, organigrama, procesos y demás detalles relacionados con la empresa.

· Capítulo III Marco Teórico, contiene los aspectos teóricos utilizados como herramienta y base del estudio realizado.
· Capítulo IV Diseño Metodológico, se describe la metodología detallando el tipo y diseño de la Investigación, Población y Muestra, así como las técnicas, instrumentos de recolección de datos y procedimiento metodológico.
· Capítulo V Situación Actual, se presenta un diagnóstico actual de los aspectos de la empresa, con respecto a las normas antes mencionadas.
· Capítulo VI Análisis y Resultados, se desarrollan la información requerida por cada una de las normas, para establecer la documentación del sistema integrado.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y apéndices.

CAPÍTULO I

EL PROBLEMA
Hoy en día, cualquier organización es vulnerable al fracaso cuando no se encuentra bien administrada o sus recursos son usados de forma ineficiente.  El nivel de productividad y competitividad de la misma, depende principalmente de la definición adecuada de objetivos estratégicos que no solo estén alineados a la visión y misión empresarial, sino que también se ejecuten en todos los niveles organizativos.
Uno de los aspectos para que una empresa sea más competitiva y productiva, es la gestión de sus procesos internos, especialmente los medulares. La definición, control, seguimiento y medición de los mismos, permite alcanzar las metas establecidas sin importar el entorno en que se desenvuelva la organización.
No obstante, debido al entorno cambiante de Venezuela, las organizaciones del país, especialmente las pequeñas y medianas empresas (PYME), presentan serias dificultades tanto externas como internas, que ponen en riesgo no solo su competitividad y productividad, sino también su perdurabilidad en el tiempo.
En el ámbito externo, el empresario venezolano dueño de una PYME, debe afrontar las políticas económicas impuestas por las instituciones gubernamentales un marco legal incierto (debido a los cambios repentinos y en las normas, reglamentos y leyes que deben cumplir las organizaciones para poder ejercer en Venezuela) y la dificultad para adquirir financiamiento, dada la cantidad de requisitos que debe cumplir una organización para obtenerlo.

Mientras que en el ámbito interno, se deben afrontar la competencia no adecuada, y en algunos casos inexistentes del personal al momento de realizar sus funciones, problemáticas en el uso de las tecnologías de información (para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos) y en las comunicaciones (tanto internas como externas), insuficientes procesos de innovación y desarrollo tecnológico, además de la escasa capacidad de gestión de los procesos existentes por parte de la alta dirección, entre otras. Todos estos factores influyen negativamente en el desempeño de las PYMES, y la empresa TORRES TRIANA SUPPLY C.A. no escapa a esta realidad.
TORRES TRIANA SUPPLY C.A. es una empresa que se encuentra dentro de la clasificación antes mencionada, cuya actividad económica es la confección y acabado de los productos en material textil, se ve en la necesidad de mejorar su gestión, que permita la toma de acciones correctivas, preventivas o mejoras, a fin de aumentar rentabilidad y solvencia.

Esta empresa tiene como objetivo proveer productos que fomenten la identificación de empresas y negocios, satisfaciendo los requerimientos y necesidades de sus clientes. Cuenta con seis (6) años de operación dentro del ramo y durante este periodo se ha concentrado en el mejoramiento del proceso productivo, generando la innovación de varios productos y cambios en los métodos de trabajo. Sin embargo, no cuenta con un sistema de gestión aplicado en ninguna de sus áreas.

Actualmente, la metodología de trabajo aplicada dentro de la empresa se realiza de acuerdo a normas y procedimientos internos establecidos por la alta directiva a medida que son requeridos. A pesar que, inicialmente esto ha brindado buenos resultados para la organización, este método se hace insuficiente debido a que existen otra serie de complicaciones como: retrasos en el servicio, fallas en los suministros de materia prima (requerimiento de mayor o menor cantidad de materia prima), fallas de los equipos y máquinas, entre otras. Las cuales, no solo repercute negativamente en el ámbito monetario, sino que, además afecta de forma negativa la calidad del servicio prestado a los clientes, y trae como consecuencia la pérdida de los mismos.

Aunado a esto, la empresa carece de procedimientos documentados e indicadores de gestión que le permiten, no solo evaluar de forma cuantitativa el servicio prestado a los clientes (satisfacción del cliente), sino, de conocer el cumplimiento efectivo de sus procesos operacionales (corte, costura, diseño, bordado, sublimado y acabado); por lo que, no es posible determinar el desempeño real de la empresa en general. Lo que conlleva a la toma de acciones equívocas e inadecuadas, debido al desconocimiento real de la problemática, como también el desconocimiento de las mismas.
Esto tiene como consecuencia pérdidas económicas, competitivas y de credibilidad frente al mercado en el cual laboran, además de que lo mismo no contribuye al clima organizacional que la empresa requiere para lograr sus objetivos estratégicos y funcionales, puesto que la desorganización también afecta al desempeño de cada uno de sus trabajadores.

Cabe destacar que no solo lo anteriormente expuesto influye con la calidad del producto, sino que conlleva a la ejecución de los procesos operacionales de forma insegura, lo que representa un riesgo para el trabajador. Los trabajadores de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY C.A., realizan diversas actividades, pero no poseen el conocimiento adecuado para realizar sus labores con mayor seguridad haciendo uso de los equipos de seguridad.

La carencia de un sistema de gestión con procesos y procedimientos documentados, trae como consecuencia el poco o ningún control de los procesos. Generando situaciones de riesgo cuando se deseen realizar mejoras en el proceso productivo.
En tal sentido, se hace necesario realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., basado en el nivel de cumplimiento en relación a las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, el cual permita diseñar un Sistema de Gestión Integral que pueda ser implementado en la organización.
Objetivos.
Objetivo General.

Diseñar un Sistema de Gestión Integral con base en las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 para la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Objetivos Específicos.

1. Evaluar la situación actual en las diferentes áreas de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto al cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2008.
2. Determinar el valor de cumplimiento de las cláusulas de la norma ISO 14001:2004 con respecto a la situación actual de la empresa.

3. Valorar el grado de desempeño de los apartados de la norma OHSAS 18001:2007 en la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
4. Establecer la documentación del Sistema de Gestión Integral con base en calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional para la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

5. Proponer plan de acción de mejoras relacionado con el Sistema de Gestión Integral.

Justificación
TORRES TRIANA SUPPLY C.A., es una empresa de publicidad, que realiza actividades de manufactura y servicio, la cual tiene como objetivo fundamental lograr la satisfacción del cliente, cumpliendo con los requisitos exigidos por este. Es por ello que la implementación de un Sistema de Gestión Integral le brindaría a la empresa una ventaja competitiva, que mejoraría la eficiencia de sus actividades, y establecería un mecanismo de seguimiento y medición que permitiría el análisis de desempeño de los mismos.

La implementación de este sistema permitirá obtener mayor confiabilidad en la organización, ya que asegura el cumplimiento de los requisitos de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional necesarios para la satisfacción del cliente, disminuir el impacto ambiental y los riesgos al trabajador, respectivamente, lo que generará un aumento en la fidelidad, tanto del cliente como del trabajador.
Todo ello, mejorará la imagen de la empresa e incrementará su prestigio tanto a nivel estatal como nacional, asegurando su crecimiento y sostenibilidad en el tiempo.
Alcance

La presente investigación se centra en un diagnóstico, comparación y elaboración de la documentación adecuada para un sistema integral con base en las normas internacionales ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, en la instalación de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

La implementación de esta investigación no solo le brindará a la empresa la oportunidad de mejorar la eficiencia y efectividad de sus procesos, sino que también le permitirá lograr la certificación por parte de organismos internacionales con base en las áreas de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional, aumentando así su competitividad dentro del mercado laboral.
Este proyecto se llevó a cabo dentro de las instalaciones de la empresa, durante un tiempo de 16 semanas de estadía dentro del área laboral. Donde, primeramente, se evaluó las normas antes mencionadas en todas las áreas que conforman la empresa, para conocer el nivel de cumplimiento de cada una de estas, posteriormente se definieron y elaboraron los procedimientos bases con sus respectivos formularios, el Manual de Gestión Integral, y por último se elaboró la propuesta del plan de acción de mejoras, donde está definido las actividades a realizar por parte de la organización.
CAPÍTULO II

LA EMPRESA

Descripción de la Empresa
TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., es una empresa pequeña de manufactura y servicio, la cual trabaja de acuerdo a los requerimientos y la satisfacción del cliente. Brindando una asistencia publicitaria a cualquier ente; sus principales productos son: camisas, chemises, franelas e insignias, los cuales se elaboran bajo los requisitos previamente aprobados por los clientes. Dependiendo del tipo de producto requerido, la empresa cuenta con los siguientes procesos de fabricación: corte, costura, diseño, bordado, sublimado y acabado.

Dado la disponibilidad del área que ocupa, este puede identificarse como un taller de fabricación, el cual ocupa un espacio de 70 m2, donde se encuentran distribuido diferentes áreas: administrativa, diseño, atención al cliente, y producción, la cual está compuesta por el área de corte, costura, bordado, sublimación.

La empresa nace en el año 2009, bajo el nombre de TORRES TRIANA S.A., ubicado en Colinas de Unare, en sus inicios brindaba únicamente el servicio de bordado y el diseño de la publicidad para pendones y/o pancartas. Posteriormente, en el año 2012, decide expandir su espacio laboral, con el fin de ofrecer mayor variedad de productos y servicios, por lo que incluye nueva maquinaria y operaciones en su proceso,  pasando a ser TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Se encuentra ubicada en la Urbanización Gran Sabana, en el Centro Comercial NINA, primer piso, local 12, frente a la avenida Caracas, Puerto Ordaz (ver Figura 1).
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	Figura 1. Mapa de ubicación de TORRES TRIANA SUPPLY C.A.
Fuente: Google Maps.


Misión.

Mejorar la identificación corporativa de una empresa o negocio, a través del diseño y fabricación de productos publicitarios en material textil y sintético. Logrando que empresas y/o negocios sean identificados por el público en general y asociarlos con su buen producto, contribuyendo así con su crecimiento. Otorgando un servicio al cliente consistente e innovador, con gente capacitada y motivada, que incorpora oportunamente su creatividad.

Visión.

Ser una empresa reconocida en el área de publicidad, a nivel nacional, que genere valor a empresas y/o negocios, mediante el diseño y fabricación de productos de material textil y sintético de alta calidad.

Organigrama.

La estructura organizacional de la empresa es (ver Figura 2):
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	Figura 2. Organigrama de TORRES TRIANA SUPPLY C.A.
Fuente: Elaborado por el autor.


Descripción del Proceso Productivo
El proceso productivo empieza cuando el cliente realiza su pedido de un producto o servicio, exponiendo sus necesidades y la cantidad que requiere. Esta información es recibida por el personal de atención al cliente, quien se encarga de anotarla y brindarle al comprador el precio de su solicitud y un tiempo de producción estimado.
Si el precio y el tiempo otorgado son aceptados por el cliente, el pedio es informado por el Gerente de Mercadeo, quien se encarga de analizar si exististe la necesidad de comprar algún producto o insumo, y de ser necesario empezar el proceso de compra, para posteriormente enviar los requisitos del pedido al Gerente de Producción, el cual informa al personal relevante sobre las acciones a tomar, con la finalidad de cumplir con lo solicitado.

En caso de requerir un producto, específicamente camisa, franela o chemise, la tela pasa por los siguientes procesos:

· Cortado: Es el proceso mediante el cual se realiza el corte de la tela por medio de patrones, dependiendo la talla requerida por el cliente, con ayuda de tijeras eléctricas. Si el pedido es de camisas, se deber realizar cortes extras para obtener las piezas del cuellos y las orillos de las mangas.

· Confección o costura: Realizada dentro y fuera de la empresa, consta en armar las prendas. Cuando se trabaja con chemises y camisas también se debe resaltar la colocación de los ojales y botones.

Seguidamente se le agrega la imagen publicitaria, que debió ser diseñada previamente; para las camisas y chemises solo se aplican bordados, en las franelas se pueden hacer sublimados y bordados pequeños y las insignias pueden ser tanto bordadas como sublimadas.

· Sublimado: También conocida como impresión sobre tela a calor, usa una tinta y papel especial que permite grabar la imagen sobre la tela, mediante el uso de planchas de sublimación. Si las imágenes no son del tamaño de una hoja completa, se agregan varias en la misma hoja, cuáles deben ser cortadas para mayor facilidad en su posicionamiento.

· Bordado: Es cuando se realizan logos, personalizaciones, escudos o insignias, por medio de las máquinas bordadoras, cuales brindan información sobre el tiempo de duración y la cantidad de puntadas que requiere cada bordado. La materia prima en este proceso son los hilos y el pelon (pellon o interface, es el material que va entre dos telas para darle más firmeza a cualquier proyecto que se esté haciendo). Esta operación es aplicada principalmente a prendas tipo top (camisas, franelas, chaquetas y mas), gorras y pliegos de tela (para insignias).

Una vez finalizada la publicidad, se continúa con la operación de acabado, la cual consiste en realizar una limpieza del producto, en donde se procede a cortar y quemar los hilos sobrantes existentes ya sean causados durante la confección o el bordado. Finalmente, el producto es doblado y empaquetado.

CAPÍTULO III

MARCO TEÓRICO

Antecedentes
Hernández, José y Ramos, Yennifers (2010) realizaron un trabajo de grado con el nombre “DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD LABORAL Y MEDIO AMBIENTE PARA LA PLATAFORMA DE LÍQUIDOS DEL TERMINAL MARÍTIMO DE PEQUIVEN, UBICADO EN EL COMPLEJO PETROQUÍMICO, EDO ANZOÁTEGUI”, presentado ante la Universidad de Oriente, con la finalidad de crear y promover una cultura de prevención y determinar los riesgos que se encuentren en cada una de las áreas operacionales de la Plataforma de Líquidos de Melle Petroquímico de PEQUIVEN S.A.
(…) este Sistema de Gestión contempló la elaboración de un procedimiento de práctica de trabajo seguro que comprende todos los lineamientos de seguridad y medio ambiente que se deben de considerar al momento de realizar este tipo de operaciones y de planes de contingencias y de emergencias que se deben acatar ante la presencia de eventos de gran magnitud. El propósito principal de este proyecto es presentar una serie de propuestas que están orientadas a la búsqueda de soluciones factibles y mejoramiento continúo de la organización y sus trabajadores (…) (Hernández & Ramos, 2010, p. xiv)
Moreno, Mariana (2014) realizó un trabajo de grado con el título “DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 PARA UNA EMPRESA DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL” presentado ante la Universidad Católica Andrés Bello (UCAB) con el objetivo de diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, del cual se logró concluir:
(…) El diagnóstico inicial realizado demuestra un porcentaje de cumplimiento con la Norma ISO 9001:2008 de 34,89%, lo cual ubica a la empresa en un nivel de eficacia de un sistema de gestión de la calidad: “Limitado”, se lista la documentación requerida de acuerdo con el diagnóstico. Los procedimientos y procesos necesarios para la implementación se determinan mediante la aplicación de un diagrama de caracterización general de los elementos que actúan en la empresa (…). Se realiza el diseño de la documentación del Sistema de Gestión de la Calidad utilizando la metodología de la pirámide documental y el documento de soporte ISO N544R3 como orientación para describir el enfoque basado en procesos del sistema, obteniéndose el Manual de la Calidad, procedimientos obligatorios y de la organización, síntesis de procesos e instructivos, y los formatos que apoyan y evidencian los registros requeridos del Sistema de Gestión de la Calidad. (Moreno, 2014, p. iv)
Ponce A, Geovanny (2015) realizó un trabajo de grado cuyo título es “Diseño del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad, Seguridad Salud Ocupacional y Ambiental de acuerdo a las normas ISO 9001:2008, OHSAS 18001:2007, ISO 14000:2004 para la Empresa Siembranueva S.A.” cuyo objetivo es proponer un diseño de un Sistema integrado de gestión de calidad, seguridad y ambiente.
El estudio se efectuó de la siguiente forma: se levantó información in situ lo cual fue netamente de campo, planta empacadora y oficinas, dando un diagnóstico de la situación inicial de la empresa (…), posteriormente se procede en base a los resultados del diagnóstico levantado a definir el proceso del diseño del sistema integrado que permite integrar e interactuar a estos tres sistemas en sus requisitos más presentes entre los que podremos resaltar la política integral, control de documentos y registros, control de acciones correctivas y preventivas, control de producto no conforme, auditorías internas, (…) en base a esto se realizó la propuesta del diseño del sistema integrado de las tres normas que permita la implementación en caso de requerirlo Siembranueva S.A. (Ponce, 2015, p. xiv)
Bases teóricas
Sistema

Un sistema “es un conjunto de elementos relacionados entre sí, de forma tal que un cambio en un elemento afecta al conjunto de todos ellos” (www.dinamica-de-sistemas.com).
Por su propia naturaleza, un sistema posee reglas o normas que regulan su funcionamiento y, como tal, puede ser entendido, aprendido y enseñado. Por consiguiente, la palabra sistemas, se puede referir a cuestiones tan distintas como el funcionamiento de una nave espacial o la lógica de una lengua.
Gestión
“La palabra gestión proviene del Latín gestĭo. Este término hace la referencia a la administración de recursos, sea dentro de una institución estatal o privada, para alcanzar los objetivos propuestos por la misma.” (concepto.de /gestion/)
De una forma más específica, una gestión es una diligencia, entendida como un trámite necesario para conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de carácter administrativo o que conlleva documentación. También se conoce como un conjunto de acciones u operaciones relacionadas con la dirección de una organización.

Además, este concepto se utiliza para hablar de proyectos o en general de cualquier tipo de actividad que requiera procesos de planificación, desarrollo, implementación y control, con la finalidad de lograr objetivos concretos previamente planteados y con tiempos específicos para cumplirlos.
Sistemas de Gestión
Un sistema de gestión “es una estructura o modelo de administración eficaz y eficiente que busca mejorar el funcionamiento de una organización” (www.significados.com). Para ello, ofrecen pautas, estrategias y técnicas con la finalidad de optimizar los procesos y los recursos de una entidad. Se utilizan generalmente en organizaciones de carácter empresarial y abordan diferentes ámbitos como la gestión de la calidad y la rentabilidad.

La implantación de sistemas de gestión permite introducir mecanismos orientados a la renovación y adaptación a la realidad de una organización y al entorno en que se desarrolla su actividad.

Organización Internacional de Normalización

La Organización Internacional de Estandarización (ISO) es un organismo internacional no gubernamental, con sede en Ginebra (Suiza), y está conformado por más de 100 agrupaciones o países miembros. Cuyo objetivo es facilitar los intercambios internacionales de bienes y servicios, así como desarrollar la cooperación en el ámbito intelectual, científico, tecnológico y económico.

La ISO en su página web www.iso.org, expresa:

ISO (Organización Internacional de Normalización) es el mayor desarrollador mundial de las Normas Internacionales para los productos, servicios y buenas prácticas, que contribuye a lograr que la industria sea más eficiente y eficaz. Desarrollado a través de un consenso global, que ayudan a eliminar las barreras al comercio internacional.

Normas ISO

Una norma “es un documento que proporciona los requisitos, especificaciones, directrices o características que se pueden utilizar constantemente para asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios son adecuados para su propósito” (www.iso.org).

Las normas ISO se constituyen en una serie de Estándares que se pueden agrupar según los distintos aspectos relacionados. Aunque existen más de 18000 normas publicadas por ISO, se pueden clasificar según su aplicación en:

· Normas relacionadas directamente con la calidad, como la familia ISO 9000 que puede ser utilizada en toda organización.
· Normas Relacionadas con la gestión del Medio Ambiente (ISO 14001) y de la Energía (ISO 50001)
· Normas relacionadas con la Gestión de la Seguridad, ya sea con respecto a la seguridad de la información (ISO 27001), seguridad y salud ocupacional (OHSAS 18001).

· Normas relacionadas con la Calidad en la Investigación y Desarrollo.
Estas normas pueden ayudar a las empresas de cualquier tamaño y sector a reducir los costos, aumentar la productividad y acceder a nuevos mercados. Para pequeñas y medianas empresas (PYME), estas normas pueden ayudar a:

1. Construir la confianza de sus clientes, de que sus productos son seguros y fiables.
2. Cumplir con los requisitos de regulación, a un costo menor.
3. Reducir los costos en todos los aspectos de su negocio.
4. Ganar acceso a los mercados en todo el mundo.
Sistema de Gestión de Calidad

Primeramente, cuando se habla de calidad, existen muchos enfoques bajo los cuales se puede diseñar una definición, y estos enfoques siempre tiene un mismo propósito: lograr la satisfacción del cliente. Diversos autores la definen como:

· Deming (1989): “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”.

· Ishikawa (1988): “Desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre satisfactorio para el consumidor”.

· Feigenbaum (1971-1994): "un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestión de los distintos grupos de la organización para proporcionar productos y servicios a niveles que permite la satisfacción del cliente".

Para la presente investigación, enfocada en la Norma ISO 9001:2008, se utiliza el concepto definido por la ISO 9000:2005, la cual dice que la calidad es “grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”.
Un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), según Mateo (2009), citado por Moreno M.:

(…) es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organización que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfacción del mismo. (Moreno, 2014, p. 16)
Los elementos a los que se refiere este autor son: a) Estructura organizacional, b) Estrategias, c) Recursos, d) Procesos, y e) Procedimientos.

La Norma ISO 9000:2005 establece que: “Un Sistema de Gestión de la Calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas” (pp. 1 y 2).
Los sistemas de gestión de la calidad con base en la serie de normas ISO 9000, están orientados a la satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes, y sobre los elementos mínimos que deben contener las organizaciones para mantener un control y seguimiento de su eficacia, de igual forma también se refieren al control y seguimiento de los procesos y productos para lograr el aseguramiento de la calidad que se desea alcanzar.

Estructura de la norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 permite a todo tipo de empresas la adopción de un sistema de gestión de la calidad. Esta norma proporciona una serie de requisitos que cumplen con el papel de ser una guía, con el fin de evaluar la capacidad de cumplir con los requisitos de los clientes, legales y los reglamentarios de cada producto y servicio.
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debe ser una decisión estratégica de la organización. Dado a que el diseño y modo de implantación de la norma, dependerá de cada organización, puesto que cada una dispone de un entorno, tamaño, objetivos, productos y procesos distintos.

La norma está dividida en cinco grandes bloques (de 4 a 8) en los cuales se describen los requisitos que deben cumplir las organizaciones en cada una de las distintas áreas. Los capítulos anteriores son los correspondientes a introducción, objeto y campo de aplicación, normas para consulta y términos y definiciones respectivamente. Las cláusulas en los capítulos 4 al 8 son:
4. Sistema de Gestión de la Calidad.
4.1. Requisitos generales.
4.2. Requisitos de la documentación.

5. Responsabilidad de la Dirección.
5.1. Compromiso de la Dirección.
5.2. Enfoque al cliente.
5.3. Política de Calidad.
5.4. Planificación.
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación.
5.6. Revisión por la Dirección.
6. Gestión de los Recursos.
6.1. Provisión de recursos.
6.2. Recursos humanos.
6.3. Infraestructura.
6.4. Ambiente de trabajo.
7. Realización del producto.
7.1. Planificación de la realización del producto.
7.2. Procesos relacionados con el cliente.
7.3. Diseño y desarrollo.
7.4. Compras.
7.5. Producción y prestación de servicio.
7.6. Control de los dispositivos de medición y seguimiento.
8. Medición, Análisis y Mejora.
8.1. Generalidades.
8.2. Seguimiento y medición.
8.3. Control del producto no conforme.
8.4. Análisis de datos.
8.5. Mejora.
Principios de la Gestión de Calidad
La norma ISO 9000:2005 define ocho principios con los que se toma en consideración las necesidades de todas las partes interesadas a fin de mejorar el desempeño de la organización.
La norma expresa que estos principios “pueden ser utilizados por la dirección de la organización con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño” (ISO 9000, 2005, p. vi).

Estos principios son:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
b) Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.

c) Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
e) Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. ISO 9000:2005.
f) Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (pp. vi y vii)
Enfoque basado en procesos
La Norma Internacional 9001:2008 expresa que “promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos” (p. vi).
Para una empresa trabajar bajo este enfoque supone una serie de ventajas. Una de ellas es el control continuo que tiene sobre los distintos vínculos entre cada uno de los procesos individuales. Además fomenta el uso eficaz de los recursos, lo que conlleva a reducciones de tiempo y costes, por lo tanto, a una mejor obtención de resultados.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de:

· La comprensión y el cumplimiento de los requisitos.

· La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

· La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso.

· La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. (ISO 9001, 2008, p. vii)
De modo que, el modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos (ver Figura 3) ilustra los vínculos entre los procesos. Con la finalidad establecer los vínculos de los elementos de entradas y salidas, así como también, los requisitos de calidad que deben ser cumplidos para lograr el mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de gestión.
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	Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos.

	Fuente: Norma ISO 9001:2008.


Se puede observar el papel fundamental que juega el cliente como entrada y salida final. Dado a que este presenta sus requerimientos (elemento de entrada) que son los que determinarán los objetivos de la empresa y harán que los procesos trabajen conjuntamente para lograrlos. La satisfacción final del cliente ayudará a la empresa a medir su desempeño y comprobar si se han alcanzado todos los requisitos planteados inicialmente.
Mapa de procesos

Es una representación gráfica de la interacción de todos los procesos desarrollados en la empresa que actúan directa e indirectamente en el cumplimiento de los requisitos del cliente. En el mismo se aprecian los vínculos establecidos para cada proceso tanto vertical como horizontalmente, involucrando de manera directa los requisitos y satisfacción del cliente, así como también la comunicación y retroalimentación del mismo, de esta forma se estructura el proceso general de la empresa.

Para ello, se toma en consideración lo expuesto en el documento soporte ISO N544R3, el cual expresa los procesos típicos que pueden ser identificados dentro de una organización: 

· “Procesos para la gestión de una organización. Incluyen procesos relativos a la planificación estratégica, establecimiento de políticas, fijación de objetivos, provisión de comunicación, aseguramiento de la disponibilidad de recursos para los otros objetivos de la calidad y resultados deseados de la organización y para las revisiones por la dirección.
· Procesos para la gestión de recursos. Incluyen todos los procesos que hacen falta para proporcionar los recursos necesarios para los objetivos de calidad y resultados deseados de la organización.
· Procesos de realización. Incluyen todos los procesos que proporcionan los resultados deseados por la organización.
· Procesos de medición, análisis y mejora. Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y recopilar datos para realizar el análisis del desempeño y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medición, seguimiento, auditoría, análisis del desempeño y procesos de mejora (por ejemplo, para las acciones correctivas y preventivas). Los procesos de medición a menudo están documentados como una parte integral de los procesos de gestión, de recursos y de realización; mientras que los procesos de análisis y mejora con frecuencia se tratan como procesos autónomos que interactúan con otros procesos, reciben elementos de entrada de los resultados de las mediciones, y envían resultados para la mejora de esos procesos.” (p. 4)
En el caso de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., se trabajará con los siguientes procesos:

· Procesos de Gestión de la Organización.

· Procesos Operacionales.

· Procesos de Soporte.

Mejora Continua

La norma ISO describe la metodología "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar", que puede aplicarse a todos los procesos. Esta es una herramienta de ayuda para llevar a cabo la mejora continua en las organizaciones.

El ciclo PHVA, también conocido como PDCA (Plan, Do, Check, Act), es dinámico, aplicable a todos los procesos y fácil de implantar. Proporciona a las empresas una guía básica para la gestión de las actividades y procesos que permitirá realizarlos de una manera más organizada y eficaz (ver Figura 4).
Se pueden distinguir las siguientes cuatro etapas:

1. Planificar. Implica establecer objetivos y procesos necesarios para la obtención de resultados que cumplan con los requisitos establecidos por el cliente y las políticas de la organización.

2. Hacer. En este paso se implementan los procesos para tratar de lograr los objetivos previamente fijados.
3. Verificar. Una vez hecho lo anterior, es necesario realizar un seguimiento y medir el desempeño de los procesos, revisando los objetivos y requisitos establecidos. Se reportarán los resultados alcanzados.

4. Actuar. Realizar acciones que promuevan la mejora del desempeño, centrándose en aquellas áreas que tras la verificación se ha detectado que no alcanzan los estándares requeridos.
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	Figura 4. Ciclo “Planificar – Hacer – Verificar – Actuar”.

	Fuente: Documento soporte ISO N544R3.


Esta herramienta permite por tanto, lograr una mejora continua en todos los niveles, tanto en los procesos estratégicos de alto nivel, como por ejemplo en las revisiones llevadas a cabo por la dirección, como en los de bajo nivel, donde se encuentran los procesos de producción y expedición entre otros.
Estructura Documental

También conocida como pirámide documental (ver Figura 5), es la metodología que organiza jerárquicamente y de forma sistemática la documentación relativa al Sistema de Gestión de Calidad.

Moreno (2014) hace mención de Lamprecht (1999), quien indica que “el número de hileras o niveles dependerá de la complejidad del sistema, pero rara vez excederá de cuatro.” (p. 35).
	[image: image6.png]™ Tesis 2014. SGC Freymca. Por Mariana Moreno.pdf - Adobe Acrobat Reader DC
ArchivoEdicion Ver Ventana Ayuda
Tesis 2014. SGC Fre.. X diseno-sistema-ges. 1S0-9001.pdf @ Ini

® B QOO /= | » OO = - FRET ©

(@ Miniaturas de pagina X

ar sesi6n

Exportar archivo PDF v

Nivel 1

Crear archivo PDF v

Manual
de calidad

Editar PDF v

Comentar
Nivel 2

\
Combinar archivos v

Procedimientos
departamentales

NSO U

Rellenary firmar

\d
Proceso genérico o instrucciones

detalladas de trabajo, incluyendo los
procedimientos de laboratorio

Nivel 3 »

[&

Enviar para firmar

¥

Enviar y realizar un seguimiento

v

Nivel 4

Formas estandar (6rdenes de compra.
etiquetas, documentacién de instrumentos. ete.)

Nota: el contenido de informacién aumenta a medida que se
descienden los niveles en la piramide. Cada nivel es capaz de oo
hacer referencia cruzada con los documentos inferiores.

35 Almacene y comparta archivos en Document

v Mss informacién

v 21592794 mm.






	Figura 5. Pirámide Documental del Sistema de Gestión de Calidad.

	     Fuente: Lambrecht, J. (1999). ISO 9000 en la pequeña empresa.


El Nivel 1 hace referencia al manual de calidad en el que se presenta el Sistema de Gestión de la Calidad, su alcance, justificación y cualquier exclusión aplicable a la empresa. Además contiene declaraciones documentadas tales como política de la calidad, misión, visión y objetivos de la calidad, mediante los cuales la alta dirección expresa su compromiso para la implementación de un sistema efectivo enfocado a satisfacer las necesidades del cliente.

El Nivel 2 se centra en explicar los procedimientos exigidos por la norma al igual que los procedimientos propios de la organización. Se describen las actividades y se agregan diagramas de flujo para demostrar la secuencia y relación existente entre cada actividad.

El Nivel 3 contiene la síntesis de todos los procesos de la organización e instructivos de trabajo necesarios para el control y seguimiento de los procesos. La síntesis de los procesos se realizan dando respuestas a las siguientes interrogantes:

· ¿Qué se hace?: se asigna un nombre formal y preciso sobre el proceso que se define.

· ¿Quién lo hace?: se asigna un responsable o figura de autoridad, quien debe velar por el desarrollo correcto del proceso.

· ¿Cómo lo hace?: se indican los pasos y/o actividades necesarias para lograr la ejecución del proceso.

· ¿Cuándo lo hace?: se establece la secuencia de acciones mediante el uso de diagramas de flujo.

· ¿Dónde lo hace?: se señala el alcance donde aplique el proceso.

· ¿Por qué lo hace?: se establece el objetivo que justifica la necesidad del proceso para la empresa.

El Nivel 4, referido a la capa inferior de la documentación, son los registros y formatos varios que son necesarios para asegurar la eficaz planificación, operación y control de los procesos.

Diagrama de Caracterización
Es una representación gráfica que expone los elementos que actúan en un proceso o actividad. El propósito de los diagramas de caracterización es homogenizar las características de entrada, desarrollo y salida de los procesos; la homogenización permite evaluar de manera generalizada los elementos con los cuales interactúa la organización directamente, estableciendo los proveedores, clientes, y los requisitos y atributos pertinentes a los productos o servicios a realizar.

Se tiene entonces que los elementos del diagrama de caracterización son:

1. Proveedores: Entidades que suministran entradas al proceso tales como materiales, información y recursos.
2. Entradas: Todos los materiales, información y soporte (Tangible o Intangible) que se necesitan para apoyar el proceso.
3. Proceso: Estas son las actividades o acciones necesarias para convertir las entradas en salidas.

4. Salidas: Los resultados tangibles de un proceso.

5. Clientes: Las personas o entidades para quien la salida es creada.

Sistema de Gestión Ambiental

El Medio Ambiente es el conjunto de factores abióticos y bióticos que rodean a un organismo e interactúan directa o indirectamente con él. Cualquier cambio en el medio ambiente laboral, ya sea adverso o beneficioso para el trabajador, siendo resultado de las actividades, productos y servicios de la organización se definirá como Impacto Ambiental.
Los Sistemas de Gestión Ambiental (SGA) permiten incorporar el medio ambiente a la gestión general de la empresa, dándole un valor estratégico y de ventaja competitiva. Esté dota a la empresa de una herramienta de trabajo para sistematizar las buenas prácticas realizadas hasta el momento y asegurar su mejora paulatina.

La gestión ambiental por ISO 14001 aporta beneficios en múltiples áreas de una organización, entre ellos:
· Ayuda a prevenir impactos ambientales negativo;
· Evita multas, sanciones, demandas y costos judiciales, al reducir los riesgos de incumplimiento de la normativa legal aplicable;

· Facilita el cumplimiento de las obligaciones formales y materiales exigidas por la legislación medioambiental vigente;
· Permiten optimizar inversiones y costos derivados de la implementación de medidas correctoras;
· Facilita el acceso a las ayudas económicas de protección ambiental;
· Reduce costos productivos al favorecer el control y el ahorro de las materias primas, la reducción del consumo de energía y de agua y la minimización de los recursos y desechos;
· Mejora la relación o imagen frente a la comunidad.

Norma ISO 14001:2004

La Norma 14001:2004 es una herramienta que permite a las organizaciones gestionar su política y objetivos ambientales de una manera eficaz y coherente. En sus requisitos se tendrán en cuenta aquellas actividades correspondientes a la planificación, procedimientos, procesos y recursos que logran desarrollar, implantar, revisar y mantener un Sistema de Gestión Ambiental.
El índice de esta norma contiene los siguientes apartados:
Introducción.
1. Objeto y campo de aplicación.
2. Normas para consulta.
3. Términos y definiciones.
4. Requisitos del sistema de gestión ambiental.
4.1. Requisitos generales.
4.2. Política ambiental.
4.3. Planificación.
4.4. Implementación y operación.
4.5. Verificación.
4.6. Revisión por la dirección.
La Norma ISO 14001, al igual que la Norma ISO 9001:2008, gestiona sus operaciones por medio del “enfoque basado en procesos”, lo que permite que la integración entre ambas normas sea más sencilla. Para este enfoque se utilizará la metodología PHVA (planificar, Hacer, Verificar y Actuar), aplicable a todos los procesos de la empresa.

Documentos del Sistema de Gestión Ambiental.

Un Sistema de Gestión Ambiental basado en la norma ISO 14001 define y documenta todos los procedimientos y procesos necesarios para poder alcanzar los objetivos ambientales que haya fijado la organización, esta debe encontrarse plasmada en la política ambiental, debe evaluar al sistema y a la actuación ambiental, para ello se deben elaborar los siguientes documentos:

· Política ambiental: se establecen todos los principios ambientales básicos que orientan la actividad de la organización.

· Manual de gestión ambiental: se trata de una recopilación de todas las normas, todos los criterios, instrucción y recomendaciones que conllevan a realizar una gestión correcta ambiental, siempre teniendo en cuenta el cumplimiento de los objetivos.

· Procedimientos funcionales: es un conjunto de documentos que define cómo se debe funcionar en cada actividad que se encuentra relacionada con la gestión ambiental.

· Instrucciones técnicas: es un instrumento que tiene que describir de una forma clara y concisa todos los pasos que se deben seguir para iniciar, desarrollar y finalizar una actividad u operación.

· Registros ambientales: son la base documental para comprobar la correcta implantación del Sistema de Gestión Ambiental. Proporciona una evidencia objetiva de las actividades llevadas a cabo y de los resultados obtenidos.

Todos los documentos tienen que ser:

· Legibles.
· Con fecha.
· Identificables.
· Conservados.
· Archivados.
· Localizables.
· Revisados cada cierto tiempo.
· Actualizables.
Sistema de Gestión de Salud y Seguridad Ocupacional

Un sistema de gestión de seguridad y salud ocupacional (OHSMS) o sistema de prevención de riesgos laborales es un mecanismo de regulación de la gestión de las organizaciones, el cual fue estandarizado con el surgimiento de las norma OHSAS, que surgen como una necesidad de los empleadores, empleados y la sociedad para demostrar que el trabajo se realiza en forma segura y fomentando una buena salud de los trabajadores.
Este sistema busca es conseguir la protección total de la salud y la vida de los empleados mediante la adecuación de las instalaciones. De modo que implantarlo propicia las bases para minimizar los riesgos relevantes a salud, accidentes y otros por seguridad e higiene. Inclusive reducir litigación por efectos sobre personal externo a la organización. Esta gestión proporciona un mejor desempeño de las actividades y procesos resultando en reducción de costos la cual favorece la imagen de la organización ante la comunidad y mercado a la cual la organización provee.

En la presente investigación se trabajara con norma OHSAS 18001:2007, Sistema de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional, el cual puede ser aplicada a cualquier empresa, sin importar su tamaño o actividad económica; además, esta brinda de forma específica los requisitos para aplicar el sistema, que permita a las organizaciones controlar sus riesgos y mejorar su desempeño.
Norma OHSAS 18001:2007

La norma OHSAS 18001:2007 proporciona a las empresas los requisitos necesarios para poder ser efectivos a la hora de crear un ambiente de seguridad. Para ello, las organizaciones necesitan ser conducidas dentro de un sistema de gestión estructurado integrado dentro de la misma.
Las normas cubren la gestión en cuanto a seguridad y salud, proporcionando los elementos de un sistema efectivo que permita a las empresas alcanzar sus objetivos. Están hechas para poder ser aplicadas a todo tipo de empresas y además es posible integrarla con otros requisitos de gestión, vital para organizaciones que deseen implantar un SIG.

El índice de la norma OHSAS 18001:2007 se desglosa en los siguientes apartados:
Introducción.

1. Alcance.

2. Publicaciones Referidas.

3. Términos y definiciones.
4. Requisitos del sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo.
4.1. Requisitos generales.
4.2. Política.
4.3. Planificación.
4.4. Implementación y operación.
4.5. Verificación.
4.6. Revisión por la gerencia.
Beneficios de implementar la Norma

La implementación de la norma OHSAS 18001 implica, para una organización, una serie de beneficios como lo son:

· Reducción de pérdidas ocasionadas por accidentes y enfermedades profesionales.
· Reducción del número de accidentes.

· Reducción del tiempo de inactividad y de los costes relacionados.

· Satisfacción de los clientes y empleados.

· Mayor confianza de los accionistas e inversores.

· Mayor control del cumplimiento de los requerimientos legales laborales.

Procedimientos para OHSAS 18001

La norma OHSAS 18001 hace referencia a la necesidad de utilizar procedimientos, pero jamás se exige que deban estar documentados. Los procedimientos son los siguientes:

1. Identificación de peligros, evaluación de riesgos y determinación de controles.
2. Requisitos legales y otros requisitos.
3. Competencia, formación y toma de conciencia.
4. Comunicación, participación y consulta.
5. Control de los documentos.
6. Preparación y respuesta ante emergencias.
7. Medición y seguimiento del desempeño.
8. Evaluación del cumplimiento legal.
9. Investigación de incidentes, no conformidad, acción correctiva y acción preventiva.
10. Control de los registros.
11. Auditoría interna.
Existen diferentes elementos mediante los que la norma OHSAS 18001 no exige procedimientos pero sí que obliga a que se documente de alguna manera:

· Declaraciones documentadas de la política y los objetivos de Seguridad y Salud en el Trabajo.

· Manual de gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Método de William Fine
El método de Fine es un método probabilístico, el cual permite calcular el grado de peligrosidad de cada riesgo identificado, a través de una fórmula matemática que vincula la probabilidad de ocurrencia, las consecuencias que pueden originarse en caso de ocurrencia del evento y la exposición a dicho riesgo.

La fórmula de Grado de Peligrosidad (GP) es la siguiente:
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En donde:
· Consecuencia (C): es el daño ocasionado por el riesgo que se evaluá, incluyendo desgracias personales y daños materiales.

· Exposición (E): Se define como la frecuencia con que se presenta la situación de riesgo. Mientras más grande sea la exposición a una situación potencialmente peligrosa, mayor es el riesgo asociado a esta.

· Probabilidad (P): Este factor se refiere a la probabilidad de que una vez presentada la situación de riesgo, los acontecimientos de la secuencia completa del accidente se sucedan en el tiempo, originando accidente y consecuencias.

Por lo que para realizar la valoración se asigna a cada factor un valor numérico, dependiendo del juicio del evaluador (ver Figura 6).
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	Figura 6. Valoración del Riesgo según Método Fine.

	     Fuente: http://prevenblog.com.


Calculada la magnitud del grado de peligrosidad (GP) de cada riesgo, se procede clasificar el riesgo en:
Alto: Si el grado de peligrosidad es mayor a 200, se requiere una intervención inmediata de terminación o tratamiento del riesgo.

Medio: Se requiere una intervención a corto plazo (el grado de peligrosidad se ubica entre 85 y 200).

Bajo: Cuando el grado de peligrosidad es menor a 85, se recomienda una intervención a largo plazo dado  que el riesgo es tolerable.

Sistema de Gestión Integral
Un Sistema de Gestión Integral (SGI) es una plataforma común para unificar los sistemas de gestión de una organización de distintos ámbitos en uno sólo, recogiendo en una base documental única los antes independientes manuales de gestión, procedimientos, instrucciones de trabajo, documentos técnicos y registros, realizando una sola auditoría y bajo un único mando que centraliza el proceso de revisión por la dirección. Con el propósito de cumplir con las políticas aplicadas y concientizar a las empresas acerca del crecimiento continuo de la cultura empresarial, la cual permite a las organizaciones operar con excelencia y ventaja competitiva.

González, A e Isaac, C. (2004) definen el Sistema de Gestión Integral como el conjunto de la estructura organizativa, la planificación de las actividades, las responsabilidades, las prácticas, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener al día la política de la empresa.

Por otro lado Bestratén (2007) expresa que toda operación de tipo industrial está propensa a sufrir una serie de fallos, los cuales pueden tener efectos negativos en la calidad del producto, en la seguridad y la salud de los trabajadores, y en el ambiente.

Un SGI implica heredar los elementos valiosos ya incorporados a distintos sistemas parciales, pero aplicándolos de una manera más flexible y abierta. Generalmente, las empresas deben buscar alternativas que garanticen la seguridad y la protección del ambiente aumentando su vez la productividad y la calidad. Lo que quiere decir que, un sistema de gestión integrado busca obtener resultados que satisfagan al cliente (Calidad), a las "partes interesadas" (Medio Ambiente) y a las personas de la organización (salud y seguridad).
Según López Cachero, 1998 un Sistema de Gestión Integral tendría que concebir:
· El proceso de calidad que influya sobre la mejora de productos y servicios y la satisfacción del cliente.

· La protección medioambiental, incluyendo la protección contra la contaminación y los desechos.
· La seguridad y la salud en los puestos de trabajo, así como podría incluir también la seguridad de los productos y servicios.

La integración, por tanto, de dichos elementos en el sistema general de gestión de una organización.

Estructura

El objetivo de un Sistema de Gestión Integral con base en calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional es la obtención de un mejor resultado empresarial gestionando las tres disciplinas de forma integrada, es decir, integrando los sistemas que las gestionan, los procesos que los soportan y las actividades que componen los procesos.

Estas disciplinas se pueden gestionar de manera independiente, en cuyo caso:

· Existen 3 manuales, 3 conjuntos de procedimientos y, si es el caso, 3 conjuntos de instrucciones.

· La implantación se hace de forma secuencial (3 periodos de implantación) y atendiendo a prioridades.

· Se aíslan conceptos.

En el caso de una gestión integrada:

· Existe un único manual de gestión.

· Los procedimientos e instrucciones generales no se duplican y, habitualmente, se elaboran por separado los procedimientos e instrucciones específicas de cada uno de los sistemas.

· La implantación es simultánea, por lo que el periodo de implantación total es más corto que si se implantaran los sistemas por separado.

· Se distribuyen esfuerzos y el sistema en su conjunto se diseña e implanta más rápido.

· Requiere una cuidadosa implantación.

Por ello, un Sistema de Gestión Integral puede ser representado mediante una estructura de árbol con un tronco común y tres ramas correspondientes a las tres áreas de gestión.
Según CORTÉS (2003) el tronco contendría el sistema de gestión común a las áreas especificadas, teniendo en cuenta todos los elementos, desde la política a la asignación de los recursos, los objetivos, entre otros; pasando por la planificación y el control de las actuaciones y terminando con la auditoria y la revisión del sistema. Cada rama específica de gestión recogería de forma complementaria las cuestiones particulares y peculiares que la incumben.

Se recomienda el diseño de un sistema de acuerdo a un estándar que incluya las especificaciones para los tres sistemas de forma integrada.
Relación entre los sistemas

Las normas OHSAS 18001 fueron diseñadas para ser compatibles con los estándares de gestión ISO 9001 e ISO 14001. De este modo, facilita la integración de los sistemas de gestión para la calidad, el medio ambiente, la salud ocupacional y la seguridad de las empresas.

A continuación se muestra una comparación de los diferentes apartados de la norma ISO 9001 en su interrelación con requisitos de los otros sistemas normalizados (ver Tabla 1).

Tabla 1. Relación entre las normas ISO 9001, 14001 y OHSAS 18001.
	ISO 9001
	ISO 14001
	OHSAS 18001

	Manual de calidad y documentación del sistema de calidad. 
	Documentación del sistema de gestión del medio ambiente.
	Documentación del sistema de gestión de la prevención de riesgos laborales.

	Control de documentos. 
	Control de documentos. 
	Control de documentos.

	Control de los registros. 
	Control de los registros. 
	Control de los registros.

	Política de Calidad. 
	Política ambiental. 
	Política de salud y seguridad ocupacional.

	Requisitos legales del producto. Requisitos de Calidad de los clientes Registros.
	Procedimiento para identificar y tener acceso a los requisitos legales.

Registro de la legislación ambiental aplicable.

Procedimiento para identificar y tener acceso a los requisitos legales. Registro de la legislación aplicable.

Procedimiento para identificar los aspectos medioambientales y para determinar su significancia.

Registro del resultado de la evaluación de los aspectos medioambientales.
	Procedimiento para identificar y evaluar los riesgos laborales.

Registro del resultado de la evaluación de los riesgos laborales.

	Objetivos de Calidad. 
	Objetivos y metas medioambientales.
	Objetivos y metas en la Prevención de riesgos laborales.

	Planificación de la Calidad. 
	Programa de gestión medioambiental.
	Programa de gestión de la prevención de riesgos laborales.

	Funciones y responsabilidades. 
	Funciones y responsabilidades.
	Funciones y responsabilidades.

	Comunicación interna.
	Comunicación interna y externa.
	Comunicación interna y externa.

	Revisión por la dirección. 
	Revisión por la dirección. 
	Revisión por la dirección.

	Recursos humanos.
Identificar las necesidades de formación.
Plan de formación.
Toma de conciencia.
Registros.
	Procedimiento para identificar las necesidades de formación medioambiental. 

Plan de formación.

Toma de conciencia.

Registros.
	Procedimiento para identificar las necesidades de formación en prevención de riesgos laborales.

Plan de formación.

Toma de conciencia.

Registros.

	Infraestructura y ambiente de trabajo.
	
	

	Planificación de la realización del producto.
	Planificación del control operacional asociado a los aspectos ambientales.

Planes de emergencia.
	Planificación de la prevención.

Planes de respuesta respecto a situaciones de emergencia.


Fuente: Normas ISO 9001, 14001 y OHSAS 18001.
Continuación   Tabla 1.  Relación entre las normas ISO 9001, 14001 y OHSAS 18001.
	ISO 9001
	ISO 14001
	OHSAS 18001

	Procesos relacionados con el cliente.
Determinación de los requisitos relacionados con el producto.
Revisión de los requisitos relacionados con el producto.
Comunicación con el cliente.
	Aspectos ambientales.

Comunicación interna y externa.
	Riesgos laborales.

Comunicación interna y externa.

	Diseño del producto.
	
	

	Proceso de compras.
Información de las compras.
Verificación de los Productos Comprados.
	Procedimiento para comunicar a los suministradores y subcontratistas los requisitos medioambientales.
	

	Producción y prestación del servicio.
	Control operacional.
	Control operacional.

	Control de los dispositivos de seguimiento y medición.
	Calibración y mantenimiento de los equipos de inspección.
	

	Seguimiento y medición de la satisfacción del cliente.
	
	

	Auditoría interna.
	Auditoría interna.
	Auditoría interna.

	Seguimiento y medición de los procesos.
Seguimiento y medición de los productos.
	Procedimiento de control y medición.
	Medición y Monitoreo del Desempeño.

Procedimiento para la verificación.

	Control del producto no conforme.
	Procedimiento para las no conformidades.
	Procedimiento para las no conformidades. Incidentes, accidentes, enfermedades laborales.

	Análisis de datos.
	
	

	Mejora continua. Acciones correctivas y preventivas.
	Acciones correctivas y preventivas.
	Acciones correctivas y preventivas. Acciones correctivas y preventivas.


Fuente: Normas ISO 9001, 14001 y OHSAS 18001.
De modo que, las similitudes que tienen estas normas son:
· Normas de aplicación voluntaria.
· Aplicables a cualquier tipo de organización y tamaño.
· Proporcionan el modo de desarrollar el Sistema de Gestión Integral en la empresa.
· Proporcionan a la organización una mejora continua.
· Compromiso por parte de la dirección de la organización.
· Necesitan de una política como documento guía para la gestión.
· Requieren de una estructura organizativa establecida.
Especificando la necesidad de:

· Un control operativo.
· Acción correctiva y preventiva.
· Mantener registros.
· Formación.
· Cumplir con las normativas legales.
· Auditorias del sistema.
Implementación
Teniendo en cuenta la situación de partida de la organización, en cuanto a la existencia o no de algún sistema de gestión implantada, pueden darse dos situaciones bien distintas en relación con la implantación: 

1. Organización con ISO 9001 implantada.

Cuando la organización ya tiene un sistema implantado y quiere implantar otro de los sistemas, es aconsejable seguir una de las siguientes alternativas:

1. Diseñar todo el sistema en paralelo, aprovechando del existente todo aquello que sea utilizable y dejando sólo común, en esta primera fase, las instrucciones operativas (o de detalle). En una segunda fase se abordaría la integración entre los dos sistemas.

2. Desarrollar desde el principio el proyecto integrado. Esta estrategia es algo más arriesgada, puesto que introduce cambios en todo lo ya existente, pero permite llegar al punto final más rápido.

Las razones para elegir una estrategia u otra dependen de la resistencia al cambio en la organización, grado de implicación de la Dirección en el proyecto, recursos puestos en juego y plazo para lograr el objetivo final.
2. Organización sin sistema ISO 9001 implantado.

En el caso de que la organización no tenga ningún sistema de gestión implantado, se deberá diseñar la estructura del sistema integrado y desarrollar de forma integrada todas las partes comunes desde el principio. En cuanto a las partes específicas para cada uno de los sistemas existen otras dos posibilidades:

i. Desarrollar, en una primera fase, todo lo concerniente a uno de los sistemas, según las prioridades de la organización. Una vez implantada esta parte se continuaría con la siguiente.
ii. Abordar el desarrollo de todas las partes específicas por procesos. De esta forma, con la lista de todos los procesos principales de la organización, ir priorizando y desarrollando paulatinamente.

Beneficios

La implementación de un Sistema de Gestión Integral permite a la organización demostrar su compromiso hacia todas las partes interesadas en la misma y no solo hacia el cliente. Pues un Sistema de Gestión Integral 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 situación de desempeño ambiental y de seguridad y salud ocupacional aceptables.
Los principales beneficios que trae consigo la implementación de un Sistema de Gestión Integral en la empresa son los siguientes:
· Mejora la eficiencia y efectividad de la organización por la buena adaptación a las necesidades del mercado.

· Mejora las relaciones con los proveedores, al hacerlos partícipes de la filosofía de la calidad.

· Minimiza los índices de errores, incrementa los beneficios económicos y reduce sustancialmente los costos de no calidad.

· Obtiene una disminución en los costos de garantía del servicio y en el número e importancia de los reclamos del cliente.

· Incrementa el rendimiento, competencias y el entrenamiento de los miembros de la organización, como individuos y equipo.

· Mejora la moral y la motivación del personal, por sentirse partícipes y hacedores de la mejora continua de su organización.

· Logra una concientización sobre la preservación del medio ambiente en todos los niveles y un ambiente de trabajo más seguro para todos los miembros de la organización.

· Logra un significativo ahorro de recursos en el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión Integral y una menor inversión que la necesaria para los procesos de certificación de manera independiente.

· Mejora las oportunidades laborales, al contar con la certificación de organismos internacionales de validez mundial, satisfaciendo simultáneamente requisitos actuales del mercado.
Indicadores de gestión.

Los indicadores constituyen una herramienta para medir el cumplimiento de los objetivos de cualquier proceso o institución. Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar. No se pueden tomar decisiones por simple intuición. Los indicadores mostrarán los puntos problemáticos del proceso y ayudarán a caracterizarlos, comprenderlos y confirmarlos.

Es decir que los indicadores se establecen para dar a la empresa un parámetro contra el cual pueda medir su desempeño y comprobar si realmente las acciones que realiza contribuyen o no a la mejora continua del sistema.

Bravo (1992) explica que “un indicador de gestión es la expresión cuantitativa del comportamiento o desempeño de una empresa o departamento, cuya magnitud, al ser comparada con algún nivel de referencia, nos podrá estar señalando una desviación…” (p. 35), en tal sentido, un indicador es de gran utilidad para analizar el desempeño de una empresa u organización tomando en cuenta aspectos de calidad, costos, rentabilidad, productividad, entre otros.

CAPÍTULO IV
DISEÑO METODOLÓGICO

Tipo de Investigación
El tipo de investigación señala el nivel de profundidad con el cual el investigador aborda el fenómeno u objeto de estudio. Para la clasificación de una investigación se puede considerar con base en la naturaleza del estudio como el propósito del mismo.

De acuerdo con la complejidad que presenta el objetivo general, en el presente trabajo se realizó una investigación de tipo proyectiva, dado a que este se basa en proponer soluciones al problema que se está estudiando, los cuales no pueden necesariamente ser ejecutados.
Hurtado (2000), explica que la Investigación Proyectiva “son todas aquellas investigaciones que conducen a inventos, programas, diseños o creaciones dirigidas a cubrir una determinada necesidad”. (p. 323)
Según el nivel de profundidad que se alcanzó, la investigación es de tipo descriptiva – documental.
Descriptiva, dado a que se expone de forma clara y precisa la situación presente en la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto al nivel de consistencia con las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, con la finalidad de registrar toda la información recopilada para ser analizada e interpretada.

Rojas de Narváez (1997) expresa que la investigación descriptiva permite “describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, la composición o los procesos de los fenómenos, para presentar una interpretación correcta”. (p. 35)
Documental, porque depende fundamentalmente de la información que se recoge o consulta en documentos. Al respecto Arias (2006) comenta que: “…es aquella que se basa en la obtención y análisis de datos provenientes de materiales impresos u otros tipos de documentos”. (p. 49)
Diseño de la Investigación
El diseño de investigación permite determinar el método más práctico y preciso que se debe adoptar para cumplir con los objetivos de la investigación, es decir, hace explicito los aspectos operativos de la misma, pues este es el punto de partida para obtener resultados confiables.
Para el presente estudio, se trabajó con un diseño de campo, debido a que se observa el fenómeno a estudiar tal como se da, en el contexto real, para luego analizarlo, sin la manipulación deliberada de las variables.
Para Arias (2006), la investigación de campo es:
Aquella que consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la información pero no altera las condiciones existentes… (Arias, 2006, p. 31)
Unidades de Análisis
Población

Según Balestrini (1997), la población se define como un conjunto finito o infinito de personas, cosas o elementos que presentan características comunes y para el cual serán validadas las conclusiones obtenidas en la investigación”. (p. 137)
Para el caso de estudio, la población abarcó todas las áreas y procesos que se desarrollan dentro del espacio físico de la empresa, las cuales son la de producción (bordado, sublimación, corte, costura), atención al cliente, diseño y actividades administrativas.

Muestra

Balestrini (2006), señala que: “una muestra es una parte representativa de una población, cuyas características deben producirse en ella, lo más exactamente posible” (p. 141).
La muestra en la presente investigación es igual a la población definida, puesto que para el cumplimiento de los objetivos planteados fue necesario tomar en consideración todos los procesos.

Técnicas y/o Herramientas de Recolección de Datos.

Según el libro El Proyecto de Investigación, de Hurtado (2015), “las técnicas tienen que ver con los procedimientos utilizados para la recolección de los datos, es decir, el cómo”. (p. 161)
Según Sabino (1992) “un instrumento de recolección de datos es, en principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fenómenos y extraer de ellos información”. (p. 114)
Las técnicas utilizadas para obtener la información necesaria para el estudio son las siguientes:

· Revisión Documental.

En esta técnica la información es recolectada de forma secundaria: libros, boletines, revistas, folletos, periódicos, así como fuentes de internet. Los cuales son de mucha utilidad para el desarrollo de este proyecto y así obtener los conocimientos necesarios que ayudaran a darle solución a la problemática planteada.

· Observación Directa.

Sabino, C. (1997), señala que “la observación directa es aquella a través de la cual se puedan conocer los hechos y situaciones de la realidad social”. (p. 134)
Esta es una de las principales técnicas para llevar a cabo esta investigación, debido a que permitió conocer de manera directa la situación actual en la que se encontraba la empresa, en cuanto al Sistema de Gestión Integral de calidad, ambiental, seguridad y salud ocupacional, a su vez permitió llevar un registro visual y verificar la información obtenida a través de entrevistas o encuestas.

· Cuestionario.
Sabino (2001), la define como “conjunto de preguntas formuladas en base a una o más variables a medir, donde se utiliza un formulario impreso estandarizado de interrogaciones” (p. 21).

Para esta investigación fue el instrumento más utilizado para recolectar información de manera clara y precisa, utilizándose para ello tres cuestionarios alineados a cada una de las Normas en estudio.

· Entrevistas no Estructuradas.

Esta técnica se aplicó al personal de los departamentos, con el fin de conocer la situación actual en cuanto al cumplimiento de los requisitos de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional.
Para la recolección de los datos se utilizaron los siguientes materiales e instrumentos:

· Paquetes computarizados

Para el desarrolló y análisis los datos recolectados, fue necesario utilizar el paquete computarizado Microsoft Office Word, Microsoft Office Excel bajo la plataforma de Windows.

· Recursos físicos:

· Computadoras.

· Pen Drive.

· Lápiz y Papel.

· Cámara.

· Grabadora.

· Normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007
· Recursos Humanos:

· Tutor Académico.

· Tutor Industrial.

· Gerentes del área de producción, mercadeo y general 

· Personal de la empresa.

Procedimiento Metodológico
La investigación se llevó a cabo mediante la ejecución de una serie de pasos que permitieron el cumplimiento de cada uno de los objetivos específicos. El procedimiento fue el siguiente:

1. Evaluar la situación actual en las diferentes áreas de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto al cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2008.
· Emplear las técnicas de recolección previamente mencionadas al personal para el análisis de la situación actual de la empresa en base la norma ISO 9001:2008 – Sistema de Gestión de Calidad.

· Diseñar un instrumento de evaluación a partir de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.
· Analizar el porcentaje de cumplimiento de cada cláusula de la norma ISO 9001:2008 según los resultados obtenidos, para la realización de las gráficas pertinentes y la obtención de la brecha de cumplimiento del sistema.

· Determinar la documentación requerida por la empresa según los resultados individuales de cada requerimiento de la norma.
2. Determinar el valor de cumplimiento de las cláusulas de la norma ISO 14001:2004 con respecto a la situación actual de la empresa.
· Diseñar un cuestionario a partir de los requerimientos de la Norma ISO 14001:2004.

· Analizar el porcentaje de cumplimiento de acuerdo a cada requisito establecido en la norma ISO 14001:2004 según los resultados obtenidos.

· Realizar las gráficas de comparación pertinentes y la brecha de cumplimiento.

· Determinar la documentación requerida por la empresa para la aplicación de un Sistema de Gestión Ambiental.
· Identificar los factores ambientales en los que incide la empresa mediante la aplicación de las técnicas de recolección de información.
3. Valorar el grado de desempeño de los apartados de la norma OHSAS 18001:2007 en la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

· Diseñar un cuestionario partir de los requerimientos de la Norma OHSAS 18001:2007.

· Analizar el porcentaje de cumplimiento de cada cláusula de la norma OHSAS 18001:2007 según los resultados obtenidos por el cuestionario.

· Realizar las gráficas pertinentes y la brecha de cumplimiento.

· Determinar la documentación requerida según los resultados de cada requerimiento de la norma.

4. Establecer la documentación del Sistema de Gestión Integral con base en calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional para la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

· Proponer políticas y objetivos integrales de gestión, una vez generado la política y objetivos correspondientes para cada uno de los aspectos en estudio, es decir, de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional.

· Diseñar el manual, los procedimientos generales requeridos por las normas y formatos del Sistema de Gestión Integral.

· Diseñar indicadores de gestión para el seguimiento y medición.
5. Proponer plan de acción de mejoras relacionado con el Sistema de Gestión Integral.

· Establecer actividades a realizar para mejorar el Sistema de Gestión Integral.
· Plantear el cronograma de las actividades.
Establecer indicadores del plan de acción de mejoras.

CAPÍTULO V

SITUACIÓN ACTUAL

En el presente capítulo se expone la descripción de la situación actual de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., la cual fue determinada mediante la revisión de las cláusulas de las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OSHAS 18001:2007. Con el fin de conocer cuáles son las cláusulas que se cumplen, y así tomar las acciones correctivas correspondientes.
Para el cálculo de la calificación porcentual del cumplimiento respecto a cada norma, se toma como referencia la metodología empleada por Brito (2009), donde divide el nivel de desempeño en tres niveles (ver Tabla 2):
	Tabla 2. Criterios para la Cuantificación de la Evaluación.

	Nivel de Desempeño

Calificación de madurez

Interpretación

No cumple (NC)

0

No cumple con los parámetros establecidos en el apartado a analizar.

Cumple Parcialmente (CP)
0,5
Realiza las operaciones sin contar con la documentación requerida.
Cumple (C)

1

Cumple en su totalidad con lo establecido.

No Aplica (N/A)

-

Cuando los requisitos contenidos en la normas, no aplican. No se asigna valor y en consecuencia el requisito no es tomado en cuenta para la determinación del porcentaje de cumplimiento correspondiente al requisito.


	Fuente: Elaborado por el autor.


Esta metodología consiste en el cálculo de un promedio ponderado cuyos pesos están definidos por la calificación de madurez, de acuerdo con el nivel de desempeño obtenido para cada sub-cláusula evaluada, tal como se muestra:
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Ya obtenida la clasificación del porcentaje de cumplimiento por cláusula, se procede a calcular la calificación porcentual por cada sistema de gestión a estudiar utilizando la misma ecuación, tomando en consideración todas las preguntas y resultados obtenidos:
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Seguidamente, según el resultado obtenido se selecciona el grado de cumplimiento de los sistemas (ver Tabla 3).

	Tabla 3. Grado de Cumplimiento para el diagnóstico de los sistemas.

	% de cumplimiento del sistema

Grado de cumplimiento

Entre 0% a 25%
Deficiente

Entre 26% a 49%
Limitado

Entre 50% a 75%
Bueno
Entre 76% a 90%
Muy bueno
Entre 91% a 100%

Excelente



	Fuente: Elaborado por el autor.


Diagnóstico de la situación actual según la norma ISO 9001:2008 en la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
La calidad en los productos finales es clave para el éxito de las empresas, pero ésta no se debe fijar solamente hacia el logro de los resultados, sino que también se debe considerar toda la gestión. TORRES TRIANA SUPPLY C.A., al brindar un servicio de publicidad y trabajar por solicitud, es de vital importancia operar con un nivel de calidad que le permita satisfacer los requisitos expresados por los clientes.

Por ello, se realizó un cuestionario de evaluación (ver Apéndice A), el cual permitió conocer la condición actual de la empresa en cuanto a los requerimientos de la norma ISO 9001:2008, basado en las cláusulas de la 4 a la 8, puesto que las primeras tres cláusulas abarca lo referente a objeto y campo de aplicación, normas para consulta, términos y definiciones. Obteniendo el siguiente análisis y resultados (ver Tabla 4):
a) Sistema de Gestión de la Calidad.

La empresa no tiene establecidos los elementos de un sistema de gestión de calidad; aun cuando tiene identificado los procesos principales, no existe un método que permita su control. Tampoco posee un manual de calidad, ni maneja registros. Por lo que a sus trabajadores no se les brinda ningún conocimiento sobre el tema.

b) Responsabilidad de la Dirección.
Hasta el momento la directiva no ha establecido la política de calidad ni los objetivos de calidad. Por otro lado, al contar con pocos trabajadores, la comunicación es directa y verbal.
En cuanto al enfoque al cliente, la organización busca cumplir siempre con los requisitos establecidos por los mismos, sin embargo, no maneja ninguna documentación sobre el tema.
c) Gestión de los Recursos.

La organización proporciona formación, donde se explica que hacer en cada actividad, al personal que se encuentra entrando a ella. Pero, en esta no existe ningún método documentado o instructivo referente al tema.

En el sentido de la competencia del personal, la Gerencia no determina formalmente la competencia necesaria para el personal involucrado, ni guardan las evidencias de la educación, formación y experiencia profesional.
En cuanto a infraestructura, la empresa se encuentra en un local alquilado, el cual le brida un espacio ventilado y sitio de trabajo, también cuenta con equipos y herramientas. Además, cuenta con las condiciones óptimas del ambiente para laborar dentro de las áreas de la empresa.
d) Realización del producto.
Como la empresa trabaja por pedido, la prioridad de la solicitud se basa en el volumen de la producción, es decir, aquellas con más piezas son las primeras con las que trabajan; por otro lado, aun cuando conocen los procesos que abarca la producción, no se realiza ningún análisis de planificación sobre las solicitudes recibidas.
La organización se encarga de determinar y revisar los requisitos del consumidor, pero no se guarda la documentación de que lo evidencie. Lo mismo ocurre con la comunicación del cliente, aun cuando ocurre de forma oral, no se maneja ninguna forma escrita donde el cliente pueda expresar los cambios al pedido, sus quejas, disconformidades o brindar una retroalimentación.
En lo referente al diseño y desarrollo, en la organización se realizan las actividades de confección de prendas y diseño de la imagen de publicidad. No obstante, durante en estos procesos no se maneja ningún instructivo, documento, ni controles que le permitan asegurarse de su buen cumplimiento.

El proceso de compra y verificación del producto ocurre de una forma muy básica, es decir, no existe un procedimiento donde se establezca una solicitud de compra. Lo mismo ocurre cuando un producto es llevado por el cliente, aun cuando la gerencia busca la preservación adecuada del mismo, no existe ningún tipo de documentación.
En cuanto al control de los equipos de seguimiento y medición, la gerencia se encarga de calibrar las máquinas y los equipos para demostrar la conformidad de los productos y controlar los procesos que afectan su calidad.

e) Medición, Análisis y Mejora.

La empresa no realiza seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, no tiene establecido ningún método de mejora, ni ha realizado auditorias.
	Tabla 4. Porcentaje de cumplimiento de las cláusulas de la Norma ISO 9001:2008.
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Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008.
Continuación Tabla 4. Porcentaje de cumplimiento de las cláusulas de la Norma ISO 9001:2008.
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	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008.


Según los datos obtenidos tras realizar la evaluación del diagnóstico se puede concluir que ninguna de las cláusulas de la norma ISO 9001:2008 es cumplida en su totalidad dentro de la empresa. Además, mediante dichos resultados se puede calcular el porcentaje de la proporción de las clasificaciones: no cumple, cumple parcialmente y cumple (ver Tabla 5).
	Tabla 5. Porcentaje de Clasificación de la norma ISO 9001:2008.

	Cláusula

Porcentaje de calificación (%)

NC

CP

C

4

51,85

33,33

14,81

5

57,78

24,44

17,78

6

21,43

35,71

42,86

7

34,02

34,02

31,96

8

70,21

8,51

21,28

Total

47,39

26,96

25,65



	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008.


Con los porcentajes obtenidos de cada clasificación se procede a realizar un gráfico, donde se visualiza cuáles fueron los resultados según cada cláusula (ver Gráfico 1).

A su vez, se realiza un gráfico en el que se presenta el porcentaje de cumplimiento total de la norma (ver Gráfico 2), según las clasificaciones: cumple (C), cumple parcialmente (CP) y no cumple (NC).
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	Gráfico 1. Porcentaje de los Resultados del cuestionario de la norma ISO 9001:2008.

	

Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008.
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	Gráfico 2. Proporción de las clasificaciones de la ISO 9001:2008.

	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008.


Aplicando la ecuación del porcentaje de cumplimiento con los datos totales se obtiene:
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Con el resultado del porcentaje, se busca el grado de cumplimiento para el diagnóstico del sistema (ver Tabla 3), con lo cual se obtiene que se encuentra en el grado de “Limitado”.
Una vez obtenido el porcentaje de cumplimiento del sistema, con respecto a la situación actual de la empresa, se puede obtener la Brecha de calidad. Para lo cual se resta al Porcentaje de cumplimiento de la Norma para una certificación, que es de un 98%, el porcentaje de cumplimiento con respectos de los requisitos que exige la norma (ver Tabla 6).
	Tabla 6. Porcentaje de Brecha de Calidad.

	Descripción de Ítem Evaluado

% de Calidad

Calidad total de una organización que cumple con los requisitos ISO 9001:2008

98

Cumplimiento de la Norma

39,13
Brecha de calidad

58.87


	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008.


Resultado que puede ser demostrado mediante la aplicación de una gráfica (ver Gráfico 3).

	 SHAPE  \* MERGEFORMAT 




	Gráfico 3. Brecha de Calidad de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 9001:2008


De modo que, se puede observar que el promedio global arrojado por el cuestionario es de 39,13 % con una brecha existente de 58,87 %; por lo tanto, el sistema de gestión de calidad, cuenta con una fidelidad muy baja con las actividades realizadas, y deben tomarse medidas correctivas urgentes y globales para un sistema de gestión eficaz.
Documentación requerida por la empresa.
Una vez diagnosticada la situación actual de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto a la norma internacional ISO 9001:2008, se puede resaltar la necesidad de la siguiente documentación:

· Declaraciones documentadas del compromiso con un sistema de gestión de la calidad.

· Manual de la Calidad.

· Política de Calidad.
· Objetivos de Calidad.
· Documentación sobre requisitos del producto, información de compra, producto no conforme, control de equipos de medición.

· Síntesis de procesos.

· Instrucciones de trabajo y actividades varias.

· Formatos.

Valor de cumplimiento de las cláusulas de la norma ISO 14001:2004 con respecto a la situación actual de la empresa.

Para realizar el diagnóstico del Sistema de Gestión Ambiental, se aplicó un cuestionario de evaluación, el cual permitió conocer la condición actual de la empresa en cuanto a los requerimientos de la norma ISO 14001:2004.

Aplicando la metodología utilizada por Brito (2009) (ver pág. 53) se procede a calcular el porcentaje de cumplimiento de los requisitos y cláusulas expuestos en la norma previamente anunciada (ver Tabla 7).

	Tabla 7. Porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 14001:2004.
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	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 14001:2004.


Por los datos obtenidos, tras la evaluación del diagnóstico, se observa que ninguno de los requisitos expuestos en la cláusula 4 – Sistema de Gestión Ambiental, de la norma ISO 14001:2004, se cumple en su totalidad, y son pocos los requisitos que se realizan sin documentación. Según estos resultados se realizó el siguiente análisis:
· Requisitos Generales: La empresa no tiene establecido un Sistema de Gestión Ambiental que cumpla con los requerimientos de la norma.
· Política Ambiental: La gerencia no tiene establecida una política ambiental, ni ningún tipo de compromiso, donde considere los impactos ambientales que resultan de las actividades, productos y servicios presentes en la organización.
· Planificación: En la organización no existe un procedimiento para identificar los aspectos ambientales, en los que incide los procesos que se realizan en ella. Tampoco tiene definido los objetivos y metas ambientales, ni lleva a cabo programas de gestión ambiental.

· Implementación y Operación: La organización no posee un manual organizacional de modo que, no tiene definida ni documentadas las funciones, responsabilidades y la autoridad para facilitar una gestión ambiental eficaz. Aun así, la comunicación interna se realiza de forma oral y directa; sin embargo, no existe procedimiento para recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas externas
Tampoco posee una documentación asociada al manejo ambiental de residuos, ni maneja procedimientos para identificar el potencial de responder ante accidentes y situaciones de emergencia para prevenir y mitigar los impactos ambientales.
· Verificación: La gerencia no tiene identificado ni maneja información sobre cuál operación y actividad pueda causar un impacto significativo sobre el medio ambiente. Por lo que no ha establecido ningún método para seguir y medir sus actividades. De igual modo no se ha realizado ni documentado ninguna acción correctiva, preventiva, ni auditorías internas.
· Revisión por la Dirección: Al no contar con un Sistema de Gestión Ambiental aplicado, no se tiene definido ninguna revisión que permita asegurar que este sea conveniente, adecuado y efectivo.
Según los resultados del cuestionario (ver Apéndice B), se puede calcular el porcentaje de las clasificaciones de cada requisito de la norma ISO 14001:2004 (ver Gráfico 4) y el porcentaje total de cada una de las clasificaciones (ver Gráfico 5).
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	Gráfico 4. Porcentaje de los Resultados del cuestionario de la norma ISO 14001:2004.

	

Fuente: Cuestionario de la norma ISO 14001:2004
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	Gráfico 5. Proporción de las clasificaciones de la ISO 14001:2004.

	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 14001:2004.


Una vez obtenido el porcentaje de cumplimiento del sistema, con respecto a la situación actual de la empresa, se puede obtener la Brecha de calidad. Para lo cual se resta al Porcentaje de cumplimiento de la Norma para una certificación, que es de un 98%, el porcentaje de cumplimiento con respectos de los requisitos que exige la norma (ver Tabla 8).

	Tabla 8. Porcentaje de Brecha de Ambiente

	Descripción de Ítem Evaluado

% de Ambiente
Porcentaje total de una organización que cumple con los requisitos ISO 14001:2004
98

Cumplimiento de la Norma

4,64
Brecha de Ambiente
93,36


	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 14001:2004


Resultado que puede ser demostrado mediante la aplicación de la siguiente gráfica (ver Gráfico 6).

	 SHAPE  \* MERGEFORMAT 




	Gráfico 6. Brecha de Ambiente de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 14001:2004


El promedio global arrojado por el cuestionario es de 4,64 %, utilizando dicho porcentaje se busca el grado de cumplimiento del sistema (ver Tabla 3), con lo cual se obtiene que se encuentra en el grado de “Deficiente”.

De modo que, por medio del resultado anterior, se puede observar que con respecto a lo requerido para Sistema de Gestión Ambiental, según la norma ISO 14001:2004, la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. presenta una brecha del 93,36%, de modo que se deben tomar medidas correctivas que promuevan a la disminución de esta.
Documentación requerida por la empresa.

Una vez diagnosticada la situación actual de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto a la norma internacional ISO 14001:2004, se puede resaltar la necesidad de la siguiente documentación:

· Declaraciones documentadas del compromiso con un sistema de gestión de ambiental.

· Política Ambiental.

· Objetivos y Metas Ambientales.

· Análisis de los aspectos ambientales.

· Formatos.
Factores ambientales en los que incide la empresa.
Mediante la aplicación de la técnica de observación directa, se logró detectar algunos de los aspectos ambientales que son producidos dentro de las áreas de la empresa (ver Tabla 9).
	Tabla 9. Aspectos Ambientales generados en las áreas de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

	Área Laboral

Actividad

Aspecto ambiental

Administrativa y de Diseño

Elaboración e impresión de documentos e informes

· Consumo de papel.

· Residuos de papel.

· Residuos de cartuchos o tóner deteriorados o en desuso.

· Residuos de artículos de escritorio en desuso.

Uso de instalaciones sanitarias y lavados

· Consumo de agua.

· Generación de residuos sanitarios.

· Generación de aguas residuales.

Producción
Bordado

· Residuo de Lubricante o aceites.

· Residuos de Hilo.

· Residuos de plástico (polietileno).
· Consumo de energía.
· Residuos de entretela.
· Emisión de ruido.
Producción

Sublimado

· Consumo de energía.

· Residuos de papel.

Producción

Corte

· Consumo de energía.

· Residuos de Tela.

· Residuos de cartón.
· Residuos de plástico (marcadores).
Producción

Confección

· Consumo de energía.

· Emisión de ruido.
· Residuos de Hilo.



	Fuente: Elaborado por el autor.


Grado de desempeño de los apartados de la norma OHSAS 18001:2007 en la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Al igual que en las dos evaluaciones anteriores, para realizar el diagnóstico del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional, inicialmente se aplicó un cuestionario basado en la norma OHSAS 18001:2007, el cual permitió conocer la condición actual de la empresa en cuanto a los requerimientos de la misma.

Para obtener el porcentaje de cumplimiento de cada requisito se aplicó la metodología utilizada por Brito (2009), lo que permitió a su vez obtener el porcentaje de cumplimiento de la cláusula 4 – Requisitos del Sistema de Gestión Seguridad y Salud Ocupacional (ver Tabla 10), dado a que las cláusulas 1, 2 y 3 hablan sobre el alcance de la norma, publicaciones referidas, términos y definiciones, respectivamente.

	Tabla 10. Porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la Norma OHSAS 18001:2007.
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	Fuente: Cuestionario de la norma OHSAS 18001:2007.


Mediante la realización del cuestionario (ver Apéndice C), se puede denotar que ninguno de los requisitos establecido en la norma se cumple en su totalidad. Por lo que se puede estudiar el cada requisito de forma individual para observar las debilidades de la empresa:

· Requisitos Generales: La empresa no tiene establecido un Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional que cumpla con los requerimientos de la norma. No obstante, si cuenta con una señalización de los riesgos existentes, razón por la cual existe un pequeño margen de adecuación con la norma.

· Política de Seguridad y Salud Ocupacional: La organización no posee declarada, en ninguna de sus áreas, una Política de Seguridad y Salud Ocupacional.
· Planificación: La Gerencia no ha planteado un procedimiento que permita la evaluación de los peligros, de riesgos y la implementación de las medidas de control necesarias, tampoco ha establecido objetivos de seguridad y salud ocupacional en ninguno de los procesos que lleva a cabo, ni lleva a cabo alguna actividad que permita la elaboración y cumplimiento de un programa de seguridad y salud ocupacional.

· Implementación y Operación: La empresa no tiene definida las funciones, responsabilidades y las autoridades para facilitar la gestión de Seguridad y Salud Ocupacional. Tampoco maneja los procedimientos para elaborar y controlar los documentos y datos requeridos por la norma OHSAS 18001:2007. Por otro lado, aun cuando la empresa cuente con los equipos de protección personal, no ha habido ninguna norma interna que incentive su uso por parte de los trabajadores.

Además, la organización no ha establecido ningún plan de acción acerca de cómo responder ante incidentes y situaciones de emergencia, ni para prevenir y mitigar las probables enfermedades y lesiones que pudieran estar asociadas.
· Verificación y Acción Correctiva: En la empresa no se ha establecido procedimientos para definir la responsabilidad y autoridad con respecto al manejo e investigación de accidentes, incidentes ni no conformidades. Tampoco se ha implementado procedimientos para identificar y disponer los registros de Seguridad y Salud Ocupacional, que incluyan los resultados de auditorías y revisiones.
· Revisión por la Dirección: No se tiene definido ninguna revisión que permita asegurar que este sea conveniente, adecuado y efectivo, ni se tiene definido un representante de la dirección.

Según los resultados del cuestionario, se puede calcular el porcentaje de las clasificaciones (no cumple, cumple deficientemente, cumple parcialmente, cumple) de cada requisito de la norma OHSAS 18001:2007 (ver Gráfico 7) y el porcentaje total o proporción de cada una de las mismas (ver Gráfico 8).
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	Gráfico 7. Porcentaje del cuestionario de la norma OHSAS 18001:2007.

	

Fuente: Cuestionario de la norma OHSAS 18001:2007.
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	Gráfico 8. Proporción de las clasificaciones de la OHSAS 18001:2007.

	Fuente: Cuestionario de la norma OHSAS 18001:2007.


Una vez obtenido el porcentaje de cumplimiento del sistema, con respecto a la situación actual de la empresa, se puede obtener la Brecha de seguridad y salud ocupacional. Para lo cual se resta al Porcentaje de cumplimiento de la Norma para una certificación, que es de un 98%, el porcentaje de cumplimiento con respectos de los requisitos que exige la norma (ver Tabla 11).

	Tabla 11.   Porcentaje de Brecha de S&SO.

	Descripción de Ítem Evaluado

% de S&SO
Porcentaje total de una organización que cumple con los requisitos OHSAS 18001:2007
98

Cumplimiento de la Norma

2,50
Brecha de S&SO
95,50


	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 18001:2007.


Resultado que puede ser demostrado mediante la aplicación de una gráfica (ver Gráfico 9).

	 SHAPE  \* MERGEFORMAT 




	Gráfico 9. Brecha de Seguridad y Salud Ocupacional la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

	Fuente: Cuestionario de la norma ISO 18001:2007.


El promedio global arrojado por el cuestionario es de 2,50 %, de modo que el grado de cumplimiento del sistema de seguridad y salud ocupacional es “Deficiente”.

Por medio del resultado anterior, se puede observar que con respecto a lo requerido para Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional, establecido en la norma OHSAS 18001:2007, la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. presenta una brecha del 95,50 %.
Documentación requerida por la empresa.

Una vez diagnosticada la situación actual de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto a la norma internacional OHSAS 18001:2007, se puede resaltar la necesidad de la siguiente documentación:

· Política del Seguridad y Salud Ocupacional.
· Objetivos de Seguridad y Salud Ocupacional.
· Acuerdos de Participación entre la organización y los empleados.
Riesgos de salud y seguridad que presentan en la empresa.

TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. tiene identificado los riesgos que se presentan dentro de su espacio físico, como también tiene calculado la valorización de estos según el método FINE, con su grado de peligrosidad (GP), que trabaja referente a la consecuencia (C), el nivel de exposición (E) y la probabilidad de que ocurra (P), (Ver Tabla 12).
Además, cuenta con un mapa de riesgo implementado (ver Figura 7). No obstante, este último requiere de una actualización.
	Tabla 12.   Valorización de los riesgos de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
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Fuente: Empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Continuación   Tabla 12.   Valorización de los riesgos de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
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Fuente: Empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Continuación   Tabla 12.   Valorización de los riesgos de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
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	Fuente: Empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
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	Figura 7. Mapa de Riesgo de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

	Fuente: Empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.


CAPÍTULO VI

ANÁLISIS Y RESULTADOS
Mediante el análisis y evaluación de la situación actual con respecto al cumplimento de las normas ISO 9001:2008 – Sistema de Gestión de la Calidad, ISO 14001:2004 – Sistema de Gestión de Ambiental, y OHSAS 18001:2007 – Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional, se observaron diversas oportunidades de mejora que se tomaron en consideración para la elaboración de un Sistema de Gestión Integral para la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Por lo cual, se propone los documentos necesarios, a fin de disminuir las brechas existentes entre la condición actual de la empresa con respecto a lo que exige cada norma, para así formular la documentación que aplicará para la realización del Sistema de Gestión Integral.
Sistema de Gestión de la Calidad.

Diagrama de Caracterización

Una vez identificadas las carencias existentes en la empresa mediante la evaluación del diagnóstico, se procede a realizar un diagrama de caracterización general de TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. (ver Diagrama 1), con la finalidad de obtener una visión general de los elementos que participan conjuntamente en la empresa, es decir, proveedores, entradas, procesos, salidas, clientes (ver pág. 28).
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	Diagrama 1. Diagrama de Caracterización de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY C.A.

	Fuente: Elaborado por el autor.


Mapa de Procesos

Tras la elaboración del diagrama de caracterización se procedió a realizar el mapa de procesos de la empresa (ver Diagrama 2), en este documento se identifican los procesos principales y la interrelación que existen entre cada uno de ellos.
Para ello, se toma en consideración lo expuesto en el documento soporte ISO N544R3, el cual expresa los procesos típicos que pueden ser identificados dentro de una organización.
En el caso de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., se trabajará con los siguientes procesos:

· Procesos de Gestión: Gestión de la dirección.
· Procesos Operacionales: Diseño, Bordado, Sublimado, Cortado, Confección y Acabado.
· Procesos de Soporte: Mercadotecnia, Administración, Estimación de Costos y Atención al cliente.

Aparte de los procesos previamente mencionados, se tienen elementos externos a la empresa que inciden directamente es su modo de gestión, entre esas están: Normas y leyes gubernamentales, mercado laboral, proveedores tanto de materiales como de servicio, contadores y entidades financieras.
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	Diagrama 2.   Mapa de Procesos de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY C.A.

	Fuente: Elaborado por el autor.


Documentación

Para la documentación del sistema de gestión de la calidad, se toma en consideración lo establecido por Lambrecht (ver pág. 26), por lo que se observan los siguientes documentos bajo la siguiente clasificación:
· Compromiso de la Dirección.
1. Política de la Calidad

La política se define como “intenciones globales y orientadas de una organización relativas a la calidad tal como se expresen formalmente por la alta dirección” (ISO 9000, 2005, p. 9).

Considerando esto, además de las actividades que son desarrolladas por la empresa, se define la siguiente política de calidad:
En TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. nos comprometemos a diseñar y fabricar productos publicitarios en material textil y sintético dando prioridad a la satisfacción de las necesidades de nuestros clientes, bajo las normas nacionales e internacionales pertinentes, manteniendo una infraestructura adecuada para cumplir con la especificaciones particulares de los trabajos demandados al tiempo estimado, así como también, administrando y controlando los procesos a objeto de lograr, mantener y mejorar continuamente la más alta confiabilidad de los productos y servicios.
2. Objetivos de Calidad

Para poder lograr la política de calidad, se plantean los siguientes objetivos:
· Asegurar la calidad de los productos y servicios desarrollados, conforme a la norma ISO 9001:2008.

· Lograr la satisfacción de los clientes a través de productos y servicios que cumplan con las especificaciones de los mismos, consolidando la confianza en nuestra organización.
· Lograr una eficaz gestión de los proyectos de fabricación de prendas o productos publicitarios para todas las entidades.

· Impulsar el mejoramiento continuo de los procesos, procedimientos y servicios, aplicando y manteniendo el Sistema de Gestión de la Calidad conforme según la Norma ISO 9001.

· Asegurar los mejores proveedores para que los productos usados en la fabricación sean de calidad y cumplan con los requisitos de los clientes.

· Fortalecer las competencias del personal en cuanto al rendimiento y desarrollo de todas las actividades de nuestra empresa.
· Procedimientos
Siguiendo con lo establecido en el documento N525R2 de la norma ISO, los procedimientos elaborados, los cuales exigidos por la norma ISO 9001 para la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, son (ver Apéndice E):
· Control de documentos: Se presentan la metodología para el control de los documentos internos y externos que forman parte del Sistema de Gestión de la Calidad.
· Control de registros: Se presentan los lineamientos para establecer los controles de los registros que proporcionan evidencia de la operación eficaz de los procesos.

· Auditorías internas: Se establecen los lineamientos para la realización de las auditorías internas.

· Control del producto no conforme: Se establecen la metodología a seguir en caso de que ocurra una no conformidad en los requisitos expuestos por el cliente. Por lo que se implementará un formato donde se identifique y exprese, textualmente, todo lo referente a producto o servicio no conforme.
· Acciones correctivas y preventivas: Se especifican los lineamientos para la implementación de acciones correctivas y preventivas con los que se puedan eliminar las causas de no conformidades o existencia de la posibilidad de que ocurra.

Se decide unir los procedimientos de acción correctiva con acción preventiva, dada la similitud que presentan. Además, en el documento soporte ISO N525R2 hace mención a que:

Algunas organizaciones pueden encontrar conveniente combinar los procedimientos para varias actividades en un único procedimiento documentado (por ejemplo, acción correctiva y acción preventiva). Otras pueden elegir documentar una determinada actividad utilizando más de un procedimiento documentado (por ejemplo, auditorías internas). Ambas opciones son aceptables (p. 4).
Adicional a éstos, se definen dos procedimientos requeridos por la organización, los cuales son los siguientes (ver Apéndice E):

· Atención de solicitud del cliente: Se determinan las condiciones dependiendo los requisitos del cliente, para la planificar el ritmo de producción y se definen los lineamientos que permitirán a la empresa obtener una evaluación dependiendo de la satisfacción del cliente.
· Evaluación de los proveedores: Se determinan los lineamientos que permitirán realizar una evaluación general de los proveedores, como también de los materiales y servicios que brindan.
· Formatos
Los formatos elaborados para dar cumplimiento a diferentes requisitos de la norma ISO 9001:2008, son: Lista de Documentos; Minuta de Revisión; Informe de Auditoria; Reporte de No Conformidad; Registro de Proveedores; Evaluación de Proveedores; Orden de Compra; Requisitos del Clientes; Encuesta Cliente, Orden de Trabajo; Constancia de Ejecución; Minuta – Modificación. (Ver Apéndice F).
Sistema de Gestión de Ambiental.

De acuerdo con el diagnóstico de la situación actual con respecto a la norma ISO 14001:2004, se puede resaltar:
Política Ambiental

La política ambiental es uno de los aspectos primordiales para el establecimiento de un sistema de gestión ambiental. La política de TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. quedó definida de la siguiente manera:

En TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., nos dedicamos al diseño y fabricación de productos publicitarios en material textil y sintético, nuestro propósito fundamental es el de conseguir la plena satisfacción de nuestros clientes cumpliendo sus expectativas, al menor coste y causando el menor impacto medioambiental posible, nos comprometemos a la protección del medio ambiente de acuerdo a la normativa pertinente, asegurando el mejoramiento continuo y el desarrollo sustentable del sector.
Objetivos Ambientales


Una vez definida la política ambiental, se procede a establecer los objetivos ambientales, los que permiten controlar y medir el sistema de gestión. De modo que, los objetivos son los siguientes:

· Identificar los impactos ambientales en los que inciden las actividades habituales de TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

· Cumplir con la legislación y reglamentación aplicable en materia medioambiental.

· Fomentar la formación y sensibilización encaminadas a concienciar y responsabilizar a todo el personal en materia de calidad, satisfacción y atención al cliente y protección del medio ambiente.

· Evaluar los impactos ambientales en las áreas de trabajo.
· Reducir de los impactos ambientales significativos de nuestras actividades.
Análisis de Aspectos Ambientales

Para la realización del análisis de los aspectos ambientales, se trabajó con los aspectos previamente mencionados en el Capítulo V (ver Tabla 9), los cuales fueron la guia para la elaboración de los procedimientos relacionados a la identificación y Evaluación de los Riesgos ambientales (ver Apéndice E).
Aunado a los procedimientos, se elaboran los formatos necesarios para la realización de dicho análisis (ver Apéndice F), los cuales son:
· Identificación de los Aspectos Ambientales: Se distinguen los riesgos ambientales según el área de ocurrencia, la actividad que la produce, su aspecto ambiental, como inciden en el ambiente y el código del mismo.

· Evaluación de los Aspectos Ambientales: Tiene como función evaluar el nivel de impacto que tienen los aspectos ocasionados por los procesos y actividades que se realizan en TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.

Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional.

Una vez diagnosticada la situación actual de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. con respecto a la norma internacional OHSAS 18001:2007, se puede resaltar la necesidad de la siguiente documentación:
Política de Seguridad y Salud Ocupacional

La política de seguridad y salud ocupacional es uno de los aspectos primordiales para el establecimiento de un sistema de gestión de S&SO. Esta política fue revisada y aceptada por la dirección de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., quedando definida de la siguiente manera:

En TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., nos comprometemos a desarrollar y difundir las normas de seguridad, y proporcionar programas para el control de la salud, con el fin de identificar y prevenir todos los riesgos potenciales a los que están expuestos nuestros trabajadores, por medio del cumplimiento de los requisitos legales aplicables y requeridos por la organización, asegurando a su vez, el mejoramiento continuo de la gestión y el desempeño de la salud y seguridad ocupacional.
Objetivos de Seguridad y Salud Ocupacional

Una vez definida la política de seguridad y salud ocupacional, se procede a establecer los objetivos de seguridad y salud ocupacional son:
· Introducir controles que permitan la reducción o eliminación de los peligros en un lugar de trabajo.
· Aumentar la satisfacción de los empleados con respecto a la S&SO.
· Mantener condiciones de trabajo saludables y seguras.

· Incrementar la toma de conciencia o competencia al desempeñar las tareas laborales de manera segura.
· Cumplir requisitos legales de la normativa de S&SO.
· Desarrollar programas de difusión, capacitación y entrenamiento en materia de seguridad y salud ocupacional.
Procedimientos

Para el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional, los procedimientos obligatorios del sistema de gestión de la calidad, también son aplicables. Además, se realizó un procedimiento relacionado a la identificación, evaluación y registro de los riesgos (ver Apéndice E), con su respectivo formato (ver Apéndice F).
Sistema de Gestión Integral de Calidad, Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional.

Una vez determinado la información que es requerida por la empresa para establecer cada uno de los sistemas, se procede realizar la integración de estos, para ello, se toma como base lo establecido para el sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la pirámide documental, ajustándola con los documentos pertinentes de cada uno de los tres sistemas.
Política Integral de Gestión.

La política integral busca expresar el compromiso de la empresa por la satisfacción de los requisitos expresados por los clientes, a la vez de promover el cuidado ambiental y el control de riesgos dentro de la organización y de todos sus asociados. A continuación se presenta la política integral:
En TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. nos comprometemos a diseñar y fabricar productos publicitarios en material textil y sintético dando prioridad a la satisfacción de las necesidades de nuestros clientes, bajo las normas nacionales e internacionales pertinentes, controlando y reduciendo todos los riesgos potenciales a los que están expuestos nuestros trabajadores, como también promoviendo el cuidado y protección del medioambiente, manteniendo una infraestructura adecuada y un personal preparado para cumplir con las especificaciones particulares de los consumidores, asegurándonos así de mejorar continuamente el sistema de gestión, además de la confiabilidad de nuestros productos y servicios.
Esta política fue revisada y aceptada por la dirección de la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A.
Objetivos de Gestión Integral.

Para cumplir con la Política Integral, se presentan los siguientes objetivos:

· Lograr la satisfacción de los clientes a través de productos y servicios que cumplan con las especificaciones de los mismos, consolidando la confianza en nuestra organización.

· Cumplir con la legislación y reglamentación, además de cualquier otro requisito que se encuentre aplicable en empresa.

· Mantener condiciones de trabajo saludables y seguras.

· Reducir los impactos ambientales significativos de nuestras actividades
· Fomentar la formación y sensibilización encaminadas a concienciar y responsabilizar a todo el personal en materia de calidad, satisfacción y atención al cliente, seguridad, higiene y protección del medio ambiente.

· Fortalecer las competencias del personal en cuanto al rendimiento y desarrollo de todas las actividades de nuestra empresa.

· Mejorar continuamente el Sistema de Gestión Integral.

Estos objetivos fueron revisados por la dirección, y se plantearon bajo un alcance de corto plazo.
Manual de Gestión Integral.

El Manual de Gestión Integral de calidad, ambiente y seguridad y salud ocupacional, recopilara la información necesaria de todas las normas y manuales, permitiendo definir y documentar los procesos que son realizados para alcanzar con los objetivos fijados por la empresa. (Ver Apéndice D)
Este manual llevará la siguiente estructura:

· Introducción: Abarca toda la información referente al alcance, justificación y referencias para el Sistema de Gestión Integral.

· Aprobación: Expone la descripción del manual en su total.

· Descripción de la empresa: Contiene la información básica de la empresa: nombre, RIF, dirección fiscal y actividad económica, además expresa la misión, visión e historia.

· Política y Objetivos Integrales.
· Términos y Definiciones: se definen términos frecuentemente utilizados durante el desarrollo del manual, e indispensables para la comprensión de cada requisito de la norma.

· Sistema de Gestión Integral: Se realiza la descripción de las cláusulas y sub-cláusulas con base en las normas ISO 9001, ISO 14001, y OHSAS 18001, adecuándolas a los procesos y procedimientos de la empresa.

Procedimientos

Los procedimientos que se consideraron para el Sistema de Gestión Integral (Ver Apéndice E), son principalmente los obligatorios expuestos por documento N525R2 de la norma ISO, siendo estos: control de documentos, control de registros, auditorías internas, control de producto no conforme, acciones correctivas y preventivas, dado a que estos son requeridos en las tres normas.

Además, se realizan procedimientos de: atención de solicitud de del cliente, evaluación de los proveedores, identificación y evaluación de los riesgos ambientales, e identificación, evaluación y registro de los riesgos.
Identificación de la Documentación 
Con la finalidad de llevar un control de los procesos, registros y formatos elaborados, se maneja la siguiente clasificación:
Tipo de documento:

· MAN: Manual.

· FOR: Formato.

· MP: Mapa de Procesos.

· PRO: Procedimiento.

Área a la que pertenece:

· SGI: Sistema de Gestión Integral.

· PD: Producción.

· MER: Mercadeo.

· ADM: Administración.

En cuanto a los procedimientos específicos realizados, la codificación aplicada es:

· PC: Procedimiento de Calidad.

· PA: Procedimiento de Ambiente.

· PS&SO: Procedimiento de Seguridad y Salud Ocupacional.
Indicadores

Tomando esto en consideración, los objetivos integrales planteados previamente, se formulan los siguientes indicadores, los cuales permitirán medir el nivel de eficacia y cumplimiento de estos (ver Tabla 13).
Tabla 13. Indicadores de Gestión.
	Nombre
	Objetivo
	Ecuación
	Rango
	Leyenda
	Frecuencia

	Satisfacción del Cliente

	Satisfacción del cliente
	Medir el porcentaje la satisfacción del cliente, según el cumplimiento de sus requisitos.
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	Meta:
SC ≥ 80%
No Conforme:

SC ≤ 50%
	SC = Satisfacción del cliente.
RE = Resultado de la Encuesta.
VE= Valor Total de la Encuesta.
	Mensual

	Manejo de quejas
	Medir el porcentaje de manejo de quejas recibidas.
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	Meta:

MQ ≥ 90%
No Conforme:

MQ ≤ 80%
	MQ = Manejo de Quejas.

QA = Quejas Atendidas.

QR = Quejas Recibidas.
	3 meses

	Nivel de la satisfacción del Cliente
	Medir el porcentaje de  clientes satisfechos.
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	Meta:

NSC ≥ 80%
No Conforme:

NSC ≤ 50%
	NSC = Nivel de Satisfacción del Cliente.

CS = Clientes Satisfechos.

EA = Encuestas Aplicadas.
	3 meses

	Seguimiento de los Procesos

	Eficiencia de los procesos
	Medir el tiempo de realización de los procesos.
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	Meta:

EP ≤ 1
No Conforme:

EP > 1
	EP = Eficiencia de los Procesos.
TR = Tiempo realizado

TP = Tiempo Planeado.
	Mensual

	No conformidad de los Procesos
	Medir las no conformidades detectadas en la realización de los procesos.
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	Meta:

NC = 100%
No Conforme:

NC < 100%
	NC = No conformidades.
NCA = No conformidades Atendidas.
NCD = No Conformidades Detectadas.
	2 meses

	Puntualidad de la producción
	Medir los tiempos de producción de los pedidos.
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	Meta:

EP ≤ 1
No Conforme:

EP > 1
	EP= Eficacia de la producción.
TRP = Tiempo de Real de Producción.

TE = Tiempo Estimado.
	Mensual


Fuente: Elaborado por el autor.
Continuación   Tabla 13.   Indicadores de Gestión.
	Nombre
	Objetivo
	Ecuación
	Rango
	Leyenda
	Frecuencia


	Nivel de         Re-trabajo
	Medir el porcentaje de re-trabajo existente en los pedidos.
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	Meta:

NR ≤ 10%
No Conforme:

NR ≥ 50%
	NR = Nivel de re-trabajo.
PRT = Piezas re-trabajadas.
NPS = Número de Piezas Solicitadas.
	3 meses

	Morosidad de los Clientes
	Mide el nivel de morosidad de los clientes con respecto al pago de facturas.
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	Meta:

MC ≤ 10%
No Conforme:

MC ≥ 50%
	MC = Morosidad del Cliente.
FP = Facturas Pendientes.
FT = Facturas Totales (pendientes y pagadas).
	3 meses

	Capacitación y Entrenamiento

	Cumplimiento de Cursos
	Medir el porcentaje de cumplimiento de las actividades y cursos de capacitación.
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	Meta:

CC ≥ 90%
No Conforme:

CC ≤ 50%
	CC = Cumplimiento de Cursos.

AR = Cursos Realizados.

AP= Cursos Programados.
	2 meses

	Gestión de Salud y Seguridad Ocupacional
	Medir el nivel de cumplimiento de los programas de salud y seguridad ocupacional.
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	Meta:

SSO ≥ 90%
No Conforme:

SSO ≤ 50%
	SSO = Gestión Ambiental.

PR = Programas Realizados.

PP = Programas Planteados.
	2 meses

	
	Medir el nivel de comprensión de las charlas de seguridad realizadas.
	[image: image43.png]



	Meta:

SSO ≥ 90%
No Conforme:

SSO ≤ 50%
	SSO = Gestión Ambiental.

RO = Resultado Obtenido.

ER = Encuestas Realizadas.
	2 meses

	Gestión Ambiental
	Medir el porcentaje de cumplimiento de los programas establecidos de la preservación del medio ambiente
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	Meta:

GA ≥ 90%
No Conforme:

GA ≤ 50%
	GA = Gestión Ambiental.

PAR = Programas Ambientales Realizados.

PAP = Programas Ambientales Planteados.
	2 meses


Fuente: Elaborado por el autor.

Continuación   Tabla 13.   Indicadores de Gestión.
	Nombre
	Objetivo
	Ecuación
	Rango
	Leyenda
	Frecuencia

	Cumplimiento de las Leyes

	Cumplimiento de requisitos
	Medir el nivel de cumplimiento de los requisitos legales a las que se encuentre suscrita la empresa.
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	Meta:

CR ≥ 98%
No Conforme:

CR ≤ 60%
	CR = Cumplimiento Requisitos.
TRC = Total de Requisitos Cumplidos.

TRA = Total de Requisitos Aplicables.
	6 meses

	Auditorias

	Cumplimiento de Auditorias
	Medir el porcentaje de cumplimiento de las auditorias planificadas.
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	Meta:

CA = 100%
No Conforme:

CA ≤ 80%
	CA = Cumplimiento de Auditorias.

AR = Auditorías Realizadas.

AP = Auditorías Planificadas.
	Anual

	Compromiso de Seguridad
	Medir el nivel de compromiso existente de todo el personal.
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	Meta:

CS ≥ 90%
No Conforme:

CS ≤ 50%
	CS = Compromiso de Seguridad.
IR = Inspecciones Realizadas.

IP = Inspecciones Programadas.
	Mensual

	Clima Organizacional
	Medir el porcentaje de complacencia del personal.
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	Meta:

CO ≥ 90%
No Conforme:

CO ≤ 50%
	CO = Clima Organizacional.
PO = Puntaje Obtenido.
TER = Total Encuesta Realizada.
	3 meses

	Acciones de mejora
	Medir de cumplimiento de acciones de mejora.
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	Meta:

AM ≥ 90%
No Conforme:

AM ≤ 50%
	AM = Acciones de Mejora.

AC = Acciones Cumplidas.

AP = Acciones Propuestas.
	3 meses


Fuente: Elaborado por el autor.
Propuesta de un plan de acción de mejoras relacionado con el Sistema de Gestión Integral.

En la propuesta del plan de acción de mejoras se encarga de establecer las actividades que debe realizar la empresa (ver Diagrama 3), TORRES TRIANA SUPPLY C.A., a fin de llevar a cabo la implementación del Sistema de Gestión Integral. Dichas tareas se presentan a continuación:

1. Designar las responsabilidades y autoridades del Sistema de Gestión Integral: Definir y establecer a los responsables y autoridades que revisaran el desarrollo de la implementación del diseño del Sistema de Gestión Integral.

2. Organizar las tareas a realizar: Establecer las actividades que va a realizar cada responsable y revisar la documentación para el Sistema de Gestión Integral.

3. Desarrollar plan de trabajo: Definir las líneas de comunicación con todo el personal involucrado y el tiempo de ejecución de cada actividad, lo que permitirá manejar la información necesaria del trabajo a realizar.

4. Implementar una política integral de gestión en la empresa: Tomando en consideración, la misión y visión establecida por la empresa TORRES TRIANA SUPPLY, C.A., se redacta e implanta la política integral en base a la calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional.

5. Establecer objetivos integrales relativos a la política: Una vez definida la política, esta se toma como guía para realizar los objetivos integrales.

6. Definir metas y programas: Diseñar, implementar y mantener programas para lograr las metas y los objetivos.

7. Divulgar visión, misión, valores y política integrada: Dar a conocer, tanto al personal como a sus asociados y clientes, la misión, visión y política integral de la empresa.

8. Capacitar al personal en el sistema de gestión integral: Formar a todo el personal involucrado para que sea competente en el Sistema de Gestión Integral de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional.

9. Identificar los requisitos del Sistema Integral: Definir los requisitos del Sistema de Gestión Integral con respecto a la relación existente entre las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.

10. Integrar procedimientos comunes: Revisar cada una de las normas (ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001), para definir e integrar los procedimientos comunes.

11. Definir procedimientos específicos: Revisar cada una de las normas para definir los procedimientos específicos.

12. Integrar registros comunes: Revisar cada una de las normas para identificar e integrar los registros comunes.
13. Integrar registros individuales: Revisar cada una de las normas para identificar los registros individuales.

14. Evaluar los requisitos legales y otros requisitos que suscriba la empresa: Analizar los aspectos legales, leyes, decretos, requisitos y otros requisitos en que se encuentre suscrita la empresa.
15. Analizar los riesgos para la identificación de peligros: Identificar y evaluar los riesgos presentes en la empresa, para lograr disminuirlos.

16. Evaluación de aspectos e impactos ambientales: Revisar cada área de la empresa para realizar la evaluación de todos los posibles aspectos e impactos ambientales que se ocasionen.

17. Aprobación de Procedimientos del Sistema de Gestión Integral: Revisar cada uno de los procedimientos que se deriven del Sistema de Gestión Integral, para someterlos a la aprobación.

Establecer los indicadores: Analizar con la directiva, los indicadores que aplicaran para el control y medición del Sistema de Gestión Integral.
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	Diagrama 3. Cronograma del plan de acción de mejoras del Sistema de Gestión Integral.

	Fuente: Elaborado por el autor.


Indicadores del plan acción de mejora.

Con la finalidad de llevar un control de las actividades que se realizaran para la implementación del Sistema de Gestión Integral, se proponen los siguientes indicadores:
· Cumplimiento de actividades (Ver Tabla 14)
Tabla 14.   Indicador del Cumplimiento de las Actividades.
	Indicador
	Cumplimiento de las Actividades

	Objetivo
	Medir el porcentaje de cumplimiento de las actividades propuestas para la implementación del Sistema de Gestión Integral.

	Ecuación
	[image: image51.png]= X 100%





	Rango
	Meta:   CA ≥ 90%              No Conforme:   CA ≤ 50%

	Leyenda
	CA = Cumplimiento de las Actividades.
AR = Actividades Realizadas.
AP = Actividades propuestas.

	Frecuencia
	6 meses


Fuente: Elaborado por el autor.
· Eficiencia de las actividades (ver Tabla 15)
Tabla 15.   Indicador de la Eficiencia de las Actividades.
	Indicador
	Eficiencia de las Actividades

	Objetivo
	Medir el tiempo de realización de las actividades según el tiempo propuesto.

	Ecuación
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	Rango
	Meta:   EA ≤ 1              No Conforme:   EA > 1

	Leyenda
	EA = Eficiencia de las Actividades.

TUA = Tiempo Usado de la Actividad.

TPA = Tiempo Propuesto de la Actividad.

	Frecuencia
	6 meses


Fuente: Elaborado por el autor.

CONCLUSIONES


Una vez analizados los resultados obtenidos en el presente estudio, se diseñó el Sistema de Gestión Integral con base en las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007, cumpliendo con los objetivos específicos establecidos, por lo que se puede concluir:

1. TORRES TRIANA SUPPLY C.A., no tiene establecido ningún Sistema de Gestión, con base en las normas internacionales ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007.

2. Tras la evaluación de la norma ISO 9001:2008, se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de 39,13%, lo que indica que el manejo y satisfacción de los requisitos de calidad es “Limitado”, lo que implica una brecha del 58,87%, es decir, no mantiene evidencia de sus procedimientos, y no contiene procedimientos documentados referidos a metodologías empleadas en la organización.

3. El grado de cumplimiento de los requisitos tanto de las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 es “Deficiente”, dado que el porcentaje de cumplimiento obtenido tras la realización de su respectivo cuestionario es de 4,64% y 2,5% respectivamente.
4. TORRES TRIANA SUPPLY, C.A. tiene identificado y evaluado los riesgos que pueden ocurrir dentro de los límites de la organización, pero carece de la documentación que permita su prevención.

5. Se identificaron y diseñaron los procedimientos necesarios para la implementación de Sistema de Gestión Integral, los cuales son: 

· Control de Documentos.
· Control de Registros.
· Auditorías Internas.
· No Conformidad.
· Acciones Correctivas y Preventivas.
· Atención Solicitud del Cliente.
· Evaluación de Proveedores.
· Identificación y Evaluación de los Aspectos Ambientales.
· Identificación y Evaluación de los Riesgos.
RECOMENDACIONES

En función a los resultados obtenidos durante el desarrollo de la investigación, se presentan las siguientes recomendaciones:
1. Elaborar el manual organizacional de la empresa, para garantizar competencias, perfil de cargo y responsabilidades de cada personal dentro de la organización.

2. Aplicar las acciones presentadas en el plan de acción de mejoras.

3. Identificar los requisitos legales, leyes, decretos y normas aplicables que estén relacionados con el Sistema de Gestión Integral con base en calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional, en los cuales TORRES TRIANA SUPPLY C.A. se suscriba, con la finalidad de implementar el marco legal.

4. Establecer el compromiso, conciencia, sentido de pertenencia y responsabilidades de todos los niveles jerárquicos, para que el sistema sea eficaz.
5. Asegurar que el personal conozca en su totalidad la ética de gestión.
6. Formar auditores internos, que permitan la realización del procedimiento de auditorías para evaluar el desempeño e implementación del Sistema de Gestión Integral propuesto.

Al momento de actualizar los documentos, hacer uso de las nuevas versiones de las normas ISO, para continuar con el mejoramiento continuo de la organización. 
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