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RESUMEN

La calidad de los productos y servicios que presta una organizacion y el impacto de
éstos sobre el medioambiente han adquirido mayor importancia en las decisiones
empresariales. Las organizaciones se han visto obligadas a cambiar, adaptandose
a las nuevas exigencias, el disefio de los sistemas de gestiéon de la calidad y
medioambiental de forma integrada. La limitada existencia para la gestidn
empresarial de un procedimiento de gestion integrada calidad-medioambiente que
logre satisfacer los requisitos, principios y objetivos de ambas gestiones establecidos
en los procedimientos normativos, es un problema cientifico a resolver. La
investigacion tuvo como objetivo Desarrollar un procedimiento de Gestion Integrada
Calidad- Medioambiente basado en los principios y requisitos de gestiébn que
establecen los procedimientos normativos; al integrar la planificacién, la gestion de
los procesos, la medicion del desempefio y la mejora del sistema de gestion. A
partir del problema, la investigacion se desarrolld con la intencion de defender la
idea que: Con un procedimiento de integracion de los sistemas de gestion de la
calidad y medioambiental, se mejora el desempefio de los procesos al tener en
cuenta la planificacién, gestion de procesos, la medicién del desempefio. Como
resultado de la aplicacion del procedimiento se obtiene en la Empresa Transporte
Agropecuario Holguin la elevacion del desempefio de los procesos y sistema de

gestion a partir de la evolucion satisfactoria de los indicadores valorados.



INDICE

INTRODUGCCION. ..ottt ettt bbb et s bbb s sns b s 1

CAPITULO I: LA GESTION INTEGRADA CALIDAD-MEDIOAMBIENTE. TENDENCIAS

ACTUALES Y PERSPECTIVAS DE MEJORA ...ttt 7
1.1. Sistemas de gestidon organizacional 7
1.2. Sistemas de gestién de la calidad 10
1.3. Sistemas de gestion del medio ambiente 15
1.4. Sistemas integrados de gestion de la calidad y del medio ambiente 18

1.5. Situacion actual en la Empresa Transporte Agropecuario Holguin para la

integracién de los sistemas de calidad y medioambiental 24
CAPITULO Il. PROCEDIMIENTO DE GESTION INTEGRADA CALIDAD-
MEDIOAMBIENTE . ...ttt e e e e e et e e e e e e e s s s nta e e e e aaeaeeesannnsnaneeeeens 29

2.1. Procedimiento para la implementacion del sistema de gestion integrada de la

calidad y medio ambiente 30

1. Creacion y formacion del equipo de integracion 31

2. Diagnostico de la organizacion 31

3. Adecuacion de la estrategia 39

4. Definicién de programa de cambio 39

5. ldentificacion, estructuracion e implementacion de procesos de gestion 40

6. Seguimiento, medicion y mejora del desempefio 41

2.2 Aplicacion del procedimiento en laEmpresa Transporte Agropecuario Holguin 42

1. Creacioén y formacion del equipo de integracion 42

2. Diagndstico de la organizacion 43

3. Adecuacion de la estrategia 47

4. Definicion de programa de cambio 47

6. Seguimiento, medicién y mejora del desempefio 48

2.3 Valoracion del Procedimiento por especialistas 53
2.4 Conclusiones del capitulo 55
CONCLUSIONES GENERALES .....ootettittiteteiititettteeeeiaebebebeiebebebebebebsbesessssssesssesssssssesssessssnenens 56
RECOMENDACIONES. ...ttt nn e 57
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......c.cooiieteieeteteee ettt ae et seaes 58



INTRODUCCION

La gestion de la calidad y gestion medioambiental han seguido un desarrollo
independiente y paralelo en el mundo industrial. Asi, en muchas organizaciones la
calidad es responsabilidad del area de operaciones y medio ambiente se ubica en
areas técnicas (ingenieria, Innovacion y desarrollo, etc.). Los dos sistemas han
tenido un origen diferente, la calidad se ha desarrollado impulsada fuertemente por
la competencia, por la necesidad de mejorar la competitividad empresarial mientras
qgue el medio ambiente lo ha hecho por la legislacién y la sociedad. Aun asi, estas
funciones ya tenian en el pasado una filosofia comun de gestion.

El siglo XXI dio inicio con una nueva vision en el campo de los negocios y por
consiguiente en la esfera de los servicios. El cliente ha pasado a ser el principal
protagonista alrededor del cual giran todas las estrategias encaminadas a mantener
la rentabilidad de una empresa a través del logro de las verdaderas necesidades del
mismo y mediante el trabajo coordinado y en equipo de la organizacion. El sistema
de gestion de la calidad (SGC) segun la familia de NC ISO 9000, constituye una
serie de normas vigentes que rigen la documentacion de los SGC en las empresas, y
especificamente la NC ISO 9001: 2015 que contiene entre sus requisitos las
premisas necesarias para el seguimiento de esta filosofia.

La norma ISO 14000 Gestion Medioambiental tiene como objetivo fundamental que
una empresa adopte medidas para llevar a cabo un sistema de gestidn
medioambiental con el compromiso firme a la prevencion de la contaminacion. Para
ello, la organizacion buscard conseguir la reduccion y el control de los
contaminantes, utilizando la sustitucion de materiales, su tratamiento, su reciclado,
los cambios en los procesos, y el uso eficiente de los recursos.

Los sistemas integrados tienen una gran importancia ya que cualquier fallo en una
operacion puede tener efectos en la calidad del producto/servicio pero a la vez
puede tenerlos en la seguridad y la salud de los trabajadores si no se tienen en
cuenta el medio ambiente. También es cierto que determinadas actividades que
aumentan la productividad o la calidad pueden repercutir negativamente en la
seguridad o el medio ambiente y viceversa.

Los Sistema de Gestion de la Calidad y los Sistemas de Gestion Medioambiental
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presentan funciones y requisitos en comuan que permiten integrarlos a los efectos de
su funcionamiento y tienen como ente comun los procesos organizacionales y se
apoyan en las funciones de planificacién, control y mejora para los procesos,
productos y(0) servicios para garantizar que éstos cumplan las expectativas de los
clientes y le aporten valor (Normas de la serie NC ISO 9000: 2001) (NC ISO
14001: 1998) (NC ISO 14004: 1998) (Evans, 1999) (Trischler, 1998) (Bolt, 2000)
(Amozarrain, 2001) (Valero, 2003) (Madrigal, 2001).

Los sistemas de gestion empresarial han experimentado una notable transformacién
en los Ultimos afios, en los que las exigencias de los clientes y consumidores son las
qgue marcan el ritmo y la direccion de las organizaciones. Una demanda mas
exigente y especializada, y normativas cada vez mas estrictas en el mercado
internacional son algunos de los factores que han condicionado esta transformacion.
Los elementos cualitativos de los productos o servicios que presta una organizacion
tales como la calidad y el impacto sobre el medioambiente, las prestaciones o la
propia confianza en la organizacion, han adquirido mayor importancia en las
decisiones empresariales. Como consecuencia de ello, las organizaciones se han
visto obligadas a cambiar continuamente para competir en este nuevo mercado,
adaptandose a las nuevas exigencias comerciales y necesidades de los clientes y
otras partes interesadas en los productos o servicios de la organizacion.

Ante estas nuevas exigencias, las empresas se estan enfrentan a la necesidad de
disponer de sistemas de gestion de la calidad y de medioambiente que den mayor
confianza a sus clientes actuales y potenciales y que permitan mayores niveles de
eficiencia y eficacia y una mejor posicion competitiva.

La gestion integrada calidad- medioambiente se presenta como una alternativa
valida por los beneficios que reporta a la organizacion como son: simplificacion de la
documentacion y reduccion de los costos de mantenimiento, mejor utilizacién de los
recursos, auditorias internas simultineas, ahorro de costos, mejora de la
comunicacion interna, de la participacion y confianza del personal, simplificacion de
la documentacion, aumento de la competitividad, beneficios comerciales y sociales,
mayor eficacia del sistema de gestién, compartir técnicas e infraestructura y mejor

nivel en la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas, entre otras (Fundacién
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LABEIN, 1999) (Lépez Cachero, 1998) (Bolt,2000) (Valero, 2003b) (Amozarrain,
2001) (Bajo, 2001) (Palomo, 1997a) (Rubio, 2000) (Capuz, 2002) (Ortiz, 1999)
(Madrigal, 2001) (CEFIC, 1998) (Vifia, 1997, 2000) (Isaac,2001) (Pérez A, 2002).

La integracion de los sistemas de gestion se comienza a consolidar con la aparicion
y desarrollo de normativas internacionales ISO para los sistemas de gestion de la
calidad (SGC) y los sistemas de gestion ambiental (SGA); de ahi, que los sistemas
de gestion integrada se vayan desarrollando enmarcados en los requisitos que
establecen estos modelos normativos.

Las organizaciones cubanas, estan inmersas en un proceso de perfeccionamiento
empresarial (Decreto ley 281) y un control interno de sus operaciones (Resolucion
60, 2007) encaminados a lograr mayores niveles de eficiencia y eficacia
organizacional lo que le exige a la empresa cambios en sus sistemas de gestion de
la calidad y medioambiental, pues estos sistemas cada vez mas estan influyendo de
forma notable en las relaciones con los clientes y en el desempefio de la
organizacion.

Cualquier organizacién de transporte puede ser entendida como un conjunto de
procesos que interactlia para prestar un servicio de transporte y almacenamiento de
mercancia al cliente. Estos procesos, que tienen lugar en distintos ambitos de la
organizacion, deben ser panificados, realizados y controlados con el fin de conseguir
los resultados que se proponen, es decir, deben ser gestionados.

La revision inicial de la Empresa Transporte Agropecuario de Holguin arroj6 las
insuficiencias practicas siguientes:

- La identificacion de las brechas en la implementacién de forma independiente
de los sistemas de calidad y medio ambiente que dificultan el desempefio en
la toma de decisiones

- Limitada gestion de la calidad integrada al medio ambiente lo que incumple
con los requisitos de la NC ISO 9001:2015y la NC ISO 14001:2015

- Insuficiente herramientas para la integracion de calidad y el medio ambiente
para lograr un mejor desempefio en la gestion empresarial

La limitada existencia en la gestion empresarial de un procedimiento de gestién

integrada calidad-medioambiente que logre satisfacer los requisitos, principios y
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objetivos de ambas gestiones establecidos en los procedimientos normativos, es un
problema cientifico a resolver, que permitira una adaptacion constante de la
organizacion a los cambios del entorno impuestos por las necesidades y requisitos
de los clientes y partes interesadas.

El objeto de investigacion se acota a la gestion de la calidad y del medio ambiente
desde una perspectiva integradora en el sector empresarial. El desarrollo de la
investigacion esta basado en el objetivo de: Desarrollar un procedimiento para la
Gestion Integrada Calidad- Medioambiente basado en los principios y requisitos de
gestion que establecen los procedimientos normativos. Este procedimiento permitira
integrar la planificacion de forma adecuada a las caracteristicas estructurales y
funcionales de la entidad, de manera que le permita a las organizaciones lograr una
alineacion estratégica de los beneficios de las partes interesadas y mejorar el
desempefio de los procesos y del sistema de gestion.

Para lograrlo se plantean los objetivos especificos siguientes:

1. Definir el marco tedrico- practico sobre Sistemas Integrados de Gestion, realizar
revision bibliografica con el objetivo de analizar las metodologias expuestas por
la autora y seleccionar aquella que se ajuste a la empresa para el estudio de las
caracteristicas de la organizacion, mediante revisiones documental.

2. Disefiar el procedimiento para su implementacion para la integracion de la
gestion integrada de la calidad y del medio ambiente, aplicable a cualquier
organizacion.

3. Aplicar de forma parcial el procedimiento para la integracion de la gestidn
integrada de la calidad y del medio ambiente en la Empresa Transporte
Agropecuario de Holguin.

4. Valorar el procedimiento propuesto por criterios de especialistas.

El campo de accion es la Gestion integrada de calidad y medioambiente en la
Empresa Transporte Agropecuario Holguin.

A partir del problema cientifico a resolver, se desarrolla la investigacion con el
propdsito de defender la idea: Con la aplicacién de un procedimiento de integracion
de los sistemas de gestion de la calidad y medioambiental, a través de los principios

de la norma ISO 9001 y 14001, adaptado a las condiciones y el grado de desarrollo
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de la organizacion, se mejora el desempefio de los procesos y del sistema de
gestion.

El aporte préactico de la investigacion desarrollada se manifiesta en la aplicacién de
un procedimiento de gestion integrada calidad — medioambiente en la Empresa
Transporte Agropecuario, al utilizar como base los principios, requisitos y directrices
establecidos en diferentes procedimientos normativos (calidad y medioambiente), en
él se integra la planificacion de la calidad y medioambiental desde el nivel estratégico
hasta el operativo, la medicion y mejora de los procesos y del sistema de gestion, lo
gue constituye un aporte para los sistemas de gestion en el ambito empresarial.

El valor social de esta investigacion esta dado porque contribuye a:

e Que las empresas orienten su gestion a una mejora de la calidad de vida, a
través de elevar la satisfaccion de sus clientes, para ofertar productos y
servicios de calidad con el minimo impacto adverso al medioambiente.

e Elevar la cultura por la calidad y la sostenibilidad.

El valor metodolégico se manifiesta en:

e Desarrollo de un procedimiento de gestion integrada calidad-medioambiente
gue mejora el desempefio de los procesos y del sistema de gestion.

e Un procedimiento especffico para el diagndstico de la gestion integrada.

e Un procedimiento especifico para la identificacion y evaluacion de los
impactos medios ambientales.

El valor metodolégico se concreta en la posibilidad de ofrecer un procedimiento
para la implementacién del sistema integrado y las metodologias asociadas, con
vistas a establecer los vinculos entre los procesos de andlisis y toma de decisiones,
desde la gestion empresarial, enfocados en la gestion integrada de la calidad y del
medio ambiente en funcion de un mejor desarrollo para la gestion empresarial.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos.
Entre los métodos tedricos empleados se encuentran: Andlisis y sintesis,
Historico- légico, Inductivo- deductivo, y Sistémico. Los métodos empiicos utilizados
fueron: Encuestas, Entrevistas, Observacion, Consulta de documentos, Dindmica de

trabajo en grupo, Criterio de especialistas, entre otros.



Para su presentacion la tesis se estructurd en:

Introduccion: Se caracteriza y se fundamenta el problema cientifico a resolver
Capitulo I: “La Gestion integrada calidad-medioambiente. Tendencias actuales y
perspectivas de mejoramiento”. Su contenido esta relacionado con la definicién
del marco tedrico y referencial de la investigacion realizada que sirve de base
para fundamentar la necesidad de una gestion conjunta y para formular los
elementos que deben formar parte del procedimiento de gestidon integrada a
disefiar, para tener en cuenta las ventajas y limitaciones de los enfoques y
procedimientos existentes

Capitulo Il “Procedimiento de Gestion Integrada Calidad-Medioambiente”.
Contiene la estructura del procedimiento propuesto para la gestion integrada,
elementos que lo componen y resultados de la aplicacion parcial del
procedimiento.

Referencias bibliograficas.

Anexos.



CAPITULO I LA GESTION INTEGRADA CALIDAD-MEDIOAMBIENTE.
TENDENCIAS ACTUALES Y PERSPECTIVAS DE MEJORA

Este capitulo tiene como objetivo realizar un estudio del estado del arte en las
tematicas relacionadas con calidad y medio ambiente, asi como de los Sistemas de
Gestion de Calidad y Gestion Ambiental y la integracién de estos. La busqueda
bibliogréfica aborda también algunas metodologias utilizadas por diferentes autores
para la integracion, lo que servird para la fundamentacion teérica del procedimiento
propuesto para el disefio e implantacién de un Sistema Integrado de Gestion en la
Empresa de Transporte Agropecuario Holguin.

El diagrama del hilo conductor del marco teérico-practico referencial propuesto para

el analisis de la literatura se muestra en la figura 1.1.

Sistemas de gestion
organizacional

h A 4

Sistemas de gestion Sistemas de gestion
de la calidad medioambiental

h 4

Sistemasintegradosde gestion de la
calidady del medio ambiente

Situacion actualen la Empresa Transporte Agropecuario
Holguin parala integracion de los sistemas de calidady
medioambiente

Figura 1.1 Hilo conductor de lainvestigaciéon

Fuente: Elaboracion propia

1.1. Sistemas de gestion organizacional

En la bibliografia se presentan varias definiciones de gestion, las cuales en su
esencia coinciden en cuanto a que gestionar es hacer diligencias para el logro
de algun objetivo (Drucker, 1993; Diez, Lopez, 1996; Stoner, 1996; Cantu, 1997;
Diaz, 1997; ISO, 2015). Nifio (2000) especifica que la gestion requiere de
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planificacion, organizacion, ejecucion y control.

Es necesario afiadir a este concepto el mejoramiento, el cual constituye un
elemento necesario dentro de las actividades de gestion, con el fin de adaptarse
a las condiciones variables del entorno.

Pérez (2006) realiza un analisis de 62 conceptos de gestion, del cual concluye
que la gestion es un proceso dinamico, interactivo y eficiente, consistente en
planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad; es desarrollada por
un organo de direccion, mediante el empleo de un grupo de personas y de su
autoridad para el establecimiento, logro y mejora de los propdsitos de constitucion
de la organizacion, sobre la base del conocimiento de las leyes y principios de la
sociedad, la naturaleza humana vy la técnica, asi como de informacion en general.

En relacion con la eficiencia, debe tenerse en cuenta que, mas que un término que
define y caracteriza, es un estado deseado. Lograr que la gestién sea eficiente
depende del resutado alcanzado y los recursos invertidos, por lo que en funcion
de estos aspectos la gestién puede o no ser eficiente.

La Organizacion Internacional de Normalizacion considera la gestibn como un
conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactlan
para establecer politicas, objetivos y procesos para el logro de estos objetivos (ISO,
2015). La implantacion de un sistema de gestion basado en normas de ambito
internacional, ha propiciado que las organizaciones se familiaricen con los requisitos
de modelos de gestion de las organizaciones.

Por lo general, de la implantacion de un sistema de gestion de calidad, las
organizaciones aprenden a planificar sus objetivos, identificar y gestionar los
procesos, documentar sus procedimientos de trabajo, asignar responsabilidades y
mantener registros que permitan evidenciar el funcionamiento del sistema ante
terceros (Martin, 2016).

Segun Engels (1961, 1975), un sistema es una estructura dinAmica integrada por
una determinada cantidad de elementos, al cual le seran inherentes las relaciones
entre el todo y cada una de las partes componentes y no al contrario. Amozarrain
(1999) considera que el sistema es una estructura organizativa, compuesta por

procesos, procedimientos y recursos necesarios para implantar una gestién
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determinada.

Este concepto induce al criterio de que para realizar una adecuada gestion es
necesario tener como base un sistema que la facilte. La gestion tiene lugar en
distintos ambitos y a distintos niveles de la organizacion. Los procesos, areas y
actividades que componen un sistema se deben planificar, realizar y controlar con
el fin de conseguir los resuttados esperados, y considerar la concepcion de la
mejora; es decir, deben ser gestionados.

Si la organizacion se entiende como un conjunto de procesos, la gestion de la
organizacién equivale a la gestion de todos los procesos que en ella tienen lugar.
Para conseguir la maxima eficacia y eficiencia en las organizaciones se debe
realizar la gestion con un enfoque holistico, al tener en cuenta el caracter
sistémico en la concepcién del sistema que se establezca para desarrollarla.

En la medida en que se consideren las distintas variables de cada proceso, asi
como sus interrelaciones, y se gestionen de la mejor forma, se optimiza el
funcionamiento de los mismos y de la organizacibn como un todo. El trabajo con
sistemas de gestion parte de considerar las organizaciones como sistemas Vivos,
compuestos por subsistemas que se relacionan entre siy con otros sistemas de su
entorno a través de cauces internos y externos que le permiten cumplir los objetivos
fijados.

Gros (2005) plantea que los sistemas de gestion deben ser concebidos como un
método sistematico de control de las actividades, procesos Yy diligencias relevantes
de una organizacion, que posibiliten alcanzar los objetivos previstos y obtener el
resuttado deseado, a través de la participacion e implicacién de todos los miembros
de la entidad y mediante la busqueda constante de la satisfaccién de los clientes,
empleados y la sociedad en general.

En lo antes expuesto se reconoce que al trabajar con sistemas de gestion en las
organizaciones, estos deben ser considerados como sistemas en constante
cambio, en los que influyen elementos internos y externos de la organizacién y la
relacion entre estos. A partir de los afios ochenta, las estructuras y los objetivos de
las organizaciones han cambiado, transformandose y afianzandose en un sisttma

mas profesional, donde tienen cabida parametros distintos puramente econdémicos y
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productivos (Gonzalez y Michelena, 2000; Gros, 2005).

Han sido las exigencias de los clientes y consumidores las cuestiones que marcan
el ritmo y la direccion de las organizaciones, unido al interés de los empresarios en
ser mas eficientes para obtener mas ganancias. La existencia de normativas cada
vez mas rigurosas en el mercado internacional también estimula la transformacion
de los sistemas de gestion, y contribuye a que las organizaciones se vean obligadas
a adaptarse continuamente para competir en un nuevo mercado.

Ante estas exigencias, las organizaciones se encuentran con la necesidad de
disponer de sistemas de gestidon que den mayor confianza a sus clientes actuales
y potenciales. Ademas, la utilizacion de estos sistemas le facilta a las
organizaciones alcanzar mayores niveles de eficacia y eficiencia, lo cual redunda en
una mejor posicibn competitiva.

Es preciso reconocer que para lograr el mejor desempefio organizacional es
necesario considerar un enfoque que tenga como eje fundamental los factores
claves para el éxito (Gonzalez, Michelena, 2000; Gonzalez, 2001, 2002; Michelena,
2001; Guerra y Meizoso, 2012). En este contexto, reviste gran importancia la
proyeccién estratégica y la estructuracion de la organizacion para alcanzar los
objetivos previstos.

En este nuevo enfoque, los sistemas de gestidbn constituyen el mecanismo para
racionalizar y organizar el trabajo. Estos sistemas posibilitan la coordinacion entre
las distintas areas afectadas y proporcionan las técnicas y metodologias
adecuadas para la utilizacion de los recursos disponibles. De este modo se potencia
el desarrollo de las actividades de la organizacion en funciéon del cumplimiento de
los objetivos previstos.

1.2. Sistemas de gestion de la calidad

La concepcion de la calidad ha evolucionado en el tiempo y paralelamente su
definicibn. Las definiciones de calidad dadas por diferentes autores, hoy
internacionalmente aceptadas, coinciden al abordar de manera similar que la
calidad esta asociada a la adecuacion para el uso y a la satisfaccion del cliente y
usuario por medio del cumplimiento de sus necesidades y expectativas (Deming,
1986; Feigenbaum, 1986; Crosby, 1987, 1988; Conway, 1988; Ishikawa, 1988,
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1991; Juran, 1991, 1993, 2002; Juran, Gryna 1995; Trischler, 1998; Henriquez,
Sadorsky, 1999; Guerra, Meizoso, 2012). Entre estas necesidades se incluyen
aspectos tales como: aptitud, fiabilidad y seguridad de uso, precio, requisitos
ambientales, entre otros.

De forma resumida se puede plantear que la “Gestion de la Calidad” es el conjunto
de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos
dados sobre la calidad.

Segun Aragon (2005), el enfoque a través de la gestion de la calidad plantea
analizar los requisitos del cliente a través de un estudio del mercado, definir el
disefio de nuevos productos o el mejoramiento de la calidad de los existentes a
través de la planificacion de la calidad, dentro de la cual es necesario que quede
definido el control de la calidad a efectuar en la fabricacion de los productos o
prestacion de los servicios y el aseguramiento de la calidad, garantiza que lo
anterior se lleve a cabo.

Debe precisarse que el enfoque de gestion de la calidad no solo aborda los
aspectos asociados a la produccion o prestacion de servicios. Por medio de este
enfoque se gestionan todos los procesos y sus interacciones que tienen lugar en
una organizacibn para garantizar la calidad del producto. Dentro de estos
procesos se consideran los que incluyen la gestion estratégica, la gestion del capital
humano, la gestiébn de ciencia y tecnologia para la mejora, la gestion de compras
(incluyendo productos o0 servicios necesarios para el funcionamiento de la
organizacidbn que pueden no incorporarse directamente al proceso productivo), la
gestibn de mantenimiento, la comunicacion, entre otros.

La Organizacion Internacional de Normalizacion define gestion de la calidad
como el conunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad (ISO, 2015). Debe tenerse en cuenta que en
esta definicibn se reconoce que la direccién y control, generalmente incluye el
establecimiento de la poltica y los objetivos de la calidad, la planificacién, el control,
el aseguramiento y la mejora de la calidad, al tener como punto de partida la

definicion de gestion anteriormente valorada, no reconoce explicitamente la
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necesidad de lograr los objetivos planteados en relacién con la calidad por medio de
la gestion.

La gestion de la calidad de una organizacion necesita un sistema de apoyo bien
estructurado para llevarse a cabo con efectividad. Tal sistema de apoyo, llamado
sistema de gestion de la calidad, no puede existir por si mismo, sino que debe
estar integrado a los procesos, y basado en procedimientos, instrucciones de
trabajo, mediciones y controles de las operaciones de la organizacion para
asegurar la gestién de la calidad en todos los procesos.

Los sistemas de gestion de la calidad basados en reglamentos y procedimientos
normalizados de aceptacion mundial, representan, desde hace algunos afios, la
mejor opcidén para organizaciones de todo tipo y tamafio que se desenvuelven en
diferentes sectores. A diferencia de muchos programas de mejora continua de la
calidad, la implantacién de sistemas de gestion de la calidad coherentes con las
normas de la serie ISO 9000 no caduca, sino que se renueva en forma dinamica y

logran mantener niveles adecuados de calidad como se muestra en la figura 1.2.

B Dimmension de los cambios

ISO 9001:2015
1ISO 9001
ISO 90902
ISO 929003
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Figura 1.2 Dinamica de sistema de gestion de la calidad

Fuente: Elaboracion propia
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De nada sirve que una organizacion implante un sistema de gestion de la calidad que
cumpla con los requerimientos detallados en la norma ISO 9001 si no sigue los
principios de gestion de la calidad. Estos también han sido renovados de acuerdo a
las nuevas expectativas de las empresas, sus necesidades y su relacion con el
mercado
Estos principios, descritos en la Norma 9000, forman y orientan la base conceptual
del sistema de gestidon de la calidad y, en relacion con los principios anteriores, han
sufrido algunas modificaciones como la inclusién de las partes interesadas en el
principio de “Gestion de las relaciones” o la fusion de los dos principios “Principio de
Sistema de Gestién" y “Enfoque a procesos” bajo el nuevo principio titulado “Enfoque
a Procesos”. Los principios son explicitados a continuacion.
% Principio 1: Enfoque al Cliente
‘Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes”. La empresa debe tener claro que las necesidades de sus clientes no
son estaticas, sino dinamicas y cambiantes a lo largo del tiempo, ademas de
ser los clientes cada vez mas exigentes y cada vez esta mas informado. Por
ello, la empresa no so6lo ha de esforzarse por conocer las necesidades y
expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones a través de
sus productos y servicios, y gestionarlas e intentar superar esas expectativas

dia a dia.

X/
°

Principio 2: Liderazgo

‘Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacién”. El liderazgo es una cadena que afecta a todos los
directivos de una organizacion, que tienen personal a su cargo. Si se rompe

un eslabon de esa cadena, se rompe el liderazgo de la organizacion.

% Principio 3: Compromiso de las personas
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“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion”. La motivacion del personal es clave, asi como que una
organizacion disponga de un plan de incentivos y de reconocimientos. Sin
estas dos acciones, dificilmente una organizacion podra conseguir el
compromiso del personal.

Principio 4: Enfoque a procesos

“‘ldentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de
sus objetivos”.

Principio 5: Mejora

‘La mejora continua del desempefio global de una organizacién deberia ser un
objetivo permanente de ésta. Esa mejora continua de los procesos se
consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E. Deming: Planificar — Desarrollar —

Controlar — Actuar, para mejorar como se muestra a continuacion.

Figura 1.3 Ciclo PHVA

Fuente: Elaboracion propia

Principio 6: Toma de decisiones basada en evidencia

“Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la informacion”. Lo que
no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un

caos.
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% Principio 7: Gestion de las relaciones.
“‘Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor’. Es
necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. En las alianzas, gana
tanto la organizacion como los proveedores.
La aplicacién de los principios de la gestion de la calidad no soOlo proporciona
beneficios directos sino que también hace una importante contribucion a la gestion
de costos y riesgos.
Aun asi, de forma general en la actividad empresarial se derivan una serie de
impactos ambientales, como por ejemplo la generacion de residuos o el consumo de
recursos naturales. Con el fin de reducir dicha actividad empresarial se recomienda
realizar una formacién medioambiental
El enfoque basado en procesos permite superar las barreras departamentales,
fortalecer el reconocimiento de las interacciones tanto entre las areas de trabajo
como entre los procesos que conforman la organizacion, y de la complejidad de los
sistemas organizacionales.
Por otra parte, el enfoque hacia la mejora continua potencia el perfeccionamiento
organizacional desde la concepcion misma de los sistemas de gestion de la calidad,
con vistas a mejorar su desempefio en el tiempo sobre bases planificadas. La
combinacion de ambos enfoques permite desarrollar la mejora desde los procesos de
la organizacion a nivel operativo, y posibilita que la alta direccion se concentre en la
evaluacién, estructuracion y gestiébn de las mejoras de perspectiva integradora a
nivel estratégico.
1.3. Sistemas de gestion del medio ambiente
La gestion ambiental nace en los afios 70 del siglo XX, como reorientacion del
pensamiento ambiental (ecodesarrollo y desarrollo sostenible), e instrumento de
mejora para la resolucién de los problemas ambientales es una definicién que ha
sido concebida desde diversas formas, niveles y contextos. Segun definen Merayo
Rodriguez y Barzaga Sablén citado por Ochoa, (2016) consideraron que la principal

dificultad de la gestibn ambiental en las organizaciones es que no es preventiva, no
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es concebida como un proceso participativo y solo es enfocada desde una
perspectiva administrativa, lo que reduce significativamente su objeto.

El concepto de medio ambiente ha evolucionado desde una concepcion ecologista
(Murgel, 1987), donde sélo se tenia en cuenta el medio fisico, hasta una en la que
el medio ambiente se encuentra formado por dos medios: el fisico y el
socioecondémico (Hopfenbeck, 1993; ANPP, 1999: Conesa, 2000; Gémez, 2008;
Cadrecha, 2001; CITMA, 2011).

De las definiciones consultadas, una de las mas amplias y de seguimiento casi
obligado para Cuba, es la recogida en la Estrategia Nacional Ambiental Cubana
(CITMA, 2011), la cual analiza el medio ambiente como un sistema complejo y
dinamico de interrelaciones ecoldgicas, socioecondémicas Yy culturales, que
evoluciona a través del proceso histérico de la sociedad. Esta definicion considera
gue el medio ambiente abarca la naturaleza, la sociedad, el patrimonio historico-
cultural, lo creado por la humanidad, las relaciones sociales y la cultura.
Organizaciones de todo tipo estan cada vez mas interesadas en alcanzar y
demostrar un solido desempefio ambiental mediante el control de los impactos de
sus actividades, productos y servicios sobre el medio ambiente, acorde con su
poltica y objetivos ambientales (CEPAL, 1999; Ormazabal, Larrafiaga, 1999;
Conesa, 2000; Aronson, 2007; Gagnier, 2007; Monteiro, 2007; Moutchnik, 2007).
Lo hacen en el contexto de una legislacion cada vez mas exigente, del desarrolio
de polticas econdémicas y otras medidas para fomentar la proteccion ambiental, asi
como de un aumento de la preocupacion que expresan las partes interesadas por
los temas ambientales, incluido el desarrollo sostenible (CEPAL, 1999; Conesa,
2000). Pero el control no es suficiente para el logro de los resutados esperados,
pues con anterioridad es preciso haber definido poltica, objetivos y estrategias
ambientales, asi como haber aplicado practicas y procedimientos coherentes con
estas.

Tales practicas y procedimientos deben considerar, ademas del control, una
adecuada planificacion de las actividades de la organizacién, el aseguramiento
necesario para su desarrollo y la mejora continua del desempefio ambiental de la

organizacion. Estos aspectos se presentan desde la propia definicion de sistema
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de gestion ambiental de la NC ISO 14001: 2015 donde parte del sistema de
gestion utilizada para gestionar aspectos ambientales, se afrontan riesgos y
oportunidades. Debe considerarse que tanto la planificacion, como el
aseguramiento, el control y la mejora han de plantearse en atencion a los impactos
significativos de las prestaciones de la organizacion en el medio ambiente.

Muchas organizaciones han emprendido revisiones o auditorias ambientales para
evaluar su desempefio ambiental. Sin embargo, dichas actividades pueden no ser
suficientes para proporcionar a una organizacion la seguridad de que su
desempefio no soOlo cumple, sino que continda al cumplir los requisitos legales y de
su poltica. Ademdas, para que las mismas sean eficaces necesitan estar
desarrolladas dentro de un sistema de gestion.

Solo de esta manera se puede lograr la continuidad del trabajo, sobre la base de la
implementacién de acciones perennes en el tiempo adecuadas a las caracteristicas
de la organizacién y su entorno, y eliminar las causas de los problemas detectados,
con la intenci6bn de que no vuelvan a ocurrir. Este enfoque también se basa en el
seguimiento de la eficacia de las acciones implementadas, mediante controles
periédicos.

En cuanto a los sistemas de gestion ambiental y en correspondencia con las
normas internacionalmente aceptadas, Cuba ha publicado las normas NC ISO
14001: 2015 Sistemas de Gestion Ambiental. Otras normas internacionales sobre
gestion ambiental tienen como finalidad proporcionar a las organizaciones los
elementos de un sistema de gestion ambiental eficaz que puedan ser integrados
con otros requisitos de gestion y para ayudar a las organizaciones a lograr las
metas ambientales. Con esta misma intencién, ha publicado un grupo de Normas
Cubanas dirigidas al desarrollo de evaluaciones ambientales, andlisis de ciclo de
vida, etiqguetado y declaraciones ambientales.

Los principios de la gestibn ambiental se enfocan en lograr que las acciones
desarrolladas por las organizaciones no se centren solamente en la satisfaccion de
las necesidades actuales de la sociedad. Por medio de los mismos se pretende que
se considere la necesidad de manejar adecuadamente los recursos naturales y el

medio ambiente en general, para garantizar la existencia de las futuras
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generaciones. Su aplicacion eficaz en el contexto empresarial local contribuye a
potenciar el desarrollo de polticas publicas coherentes con la necesidad de lograr
el desarrollo de las organizaciones.

La gestion del medio ambiente sufre cambio hacia a una gestibn mas proactiva con
vista a prevenir los riesgos ambientales en lugar de actuar. En muchas ocasiones
esto es consecuencia de no haber realizado una plena implementacion de los
aspectos ambientales en los procesos de la empresa y de no utilizar metodologias y
herramientas de gestion ambiental adecuadas que aporten la informacidén necesaria
para la toma de decisiones al maximo nivel ejecutivo.

1.4. Sistemas integrados de gestidén de la calidad y del medio ambiente

Sistema Integrado de Gestidn (SIG) es una plataforma que permite unificar los
sistemas de gestion de una empresa que anteriormente se trabajaban en forma
independiente con el fin de reducir costos y maximizar resultados definiéndose como
el conjunto de elementos relacionados o0 que interactian que permiten implantar y
alcanzar la politica y los objetivos de una organizacién, en lo que se refiere a
aspectos diversos como pueden ser los de calidad, medio ambiente, seguridad y
salud, u otras disciplinas de gestion Miguel (2013).

Fernandez (2005) plantea que el sistema integrado de gestion de la organizacion
deberia ser el compendio de los sistemas parciales aplicables a esta. Un
concepto mas amplio es promulgado por el Centro de Gestion y Desarrollo de la
Calidad, de la Oficina Nacional de Normalizacién (Cuendias, 2008), al definirlo
como el conjunto de la estructura organizativa, la planificaciéon de las actividades, las
responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos
necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener al dia la
poltica de la empresa.

De acuerdo con dichos conceptos, se entendera por sistema integrado de gestion
aquel constituido por la integracion de los sistemas de gestion habitualmente
dirigidos de manera independiente, en el que se consideran las interrelaciones
entre ellos forman un todo, es decir, un sistema de gestién Unico.

Se concuerda con Broomfield (2004), en lo referente a que el proceso de

integracion de los sistemas de gestion consiste en aplicar los principios del enfoque

18



de la gestion por procesos promulgado por la teoria actual de gestion empresarial,
en la que la organizacion se entiende como un conjunto de procesos que deben
verse desde una perspectiva global y equilibrada para conseguir la maxima eficacia
y eficiencia y no desde el punto de vista de la especializacion en actividades
desconectadas del proceso global.

Se plantea que la existencia de varios sistemas de gestidbn paralelos en las
organizaciones puede desgastar a la alta direccion en el andlisis de manera
divorciada de los objetivos estratégicos de la organizacibn y de aquellos
especificos de los diferentes sistemas (Cuendias et al., 2006).

También considera que puede generar duplicidad de documentos y pérdidas de
tiempo ocasionadas por la realizacion por separado de las actividades derivadas de
diferentes acciones de planificacion, ejecucion, revision y control que pudieran
hacerse de forma simultanea o coordinada; asi como contradicciones por la falta
de compatibilidad de los diferentes documentos que los amparan. Es necesario tener
en cuenta que estas dificutades pueden ser el punto de partida para que la ala
direccion tome la decision de trabajar en aras de la integracion de los diferentes
sistemas de gestion.

Ademas se ha trabajado la integracion a partir de implementar los diferentes
sistemas de gestibn por separado y luego, sobre la base de analizar los
aspectos comunes, integrarlos en un sistema Unico que se derive una u otra
tendencia. Depende fundamentalmente de la proyeccion de la alka direccién, en
funcibn de sus necesidades inmediatas de los recurso (humanos, financieros,
materiales y tecnoldgicos) de que se disponga, y de la capacidad de los
miembros de la organizacidbn para reconocer la necesidad de dar respuestas a
problemas complejos, en los que intervienen varias disciplinas estrechamente
relacionadas entre si, asi como para asimilar el cambio de actuacién que demanda
esta forma de gestion.

El éxito en la implementacibn de sistemas integrados de gestion esta marcado
especialmente por el nivel de madurez de las organizaciones para asumir el cambio
y por la consolidacion de los requisitos aplicables de interés para los clientes y las

otras partes interesadas. Numerosos autores han referido las ventajas de los
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sistemas integrados de gestion (Montero, Vifa, 2000; Fraguela, 2001; Garciga,
Ayala, 2001; Ortiz, 2001; Mathieu, 2003; Frey, 2004; Isaac, 2004; Fernandez, 2005;
Gros, 2005; Hortelano, 2005; Hortensius, 2005; Omelchuck, 2005; Cuendias et al.,
2006; Mendoza, 2006; De Jong y Hortensius, 2008; Faloh, 2009; Fernandez,
2008; Pérez et al., 2008, 2009 2010; Guerra, Meizoso, 2012).

A modo de resumen, entre las ventajas de la integracion se pueden sefalar las

siguientes:

» Alineamiento de las diferentes polticas y objetivos de la organizacién.

» Amonizacion de los diferentes criterios de gestion.

» Fortalecimiento del proceso de toma de decisiones

» Menor esfuerzo global de formacion del personal para la implementacion
del sistema

» Simplificacién de la estructura documental del sistema.

» Menor esfuerzo y costo de mantenimiento del sistema.

» Integracién de la informacion: La informacién de la organizacion esta
interrelacionada, y de lo que se trata es de aprovechar estas circunstancias al
integrar toda esta informacién, por ejemplo, una buena red informatica y de
archivos.

» Posicionamiento en el mercado.

La implementacion de un sistema integrado de gestibn no presenta desventajas
importantes (Block, 2000; Montero, Vifia, 2000; Garciga, Ayala, 2001; Ortiz, 2001;
Gros, 2005; Isaac, 2004; Hortelano, 2005; Omelchuck, 2005; Pérez et al., 2008,

2009, 2010; Guerra, Meizoso, 2012); sin embargo, se pueden destacar las

siguientes:

>

Mayor esfuerzo inicial en materia de organizacion y cambio de la cultura de
gestion.

Aungque los diferentes sisttmas de gestibn son compatibles, se deben
conciliar las diferencias asociadas a las particularidades de cada uno de

ellos.

Como puede apreciarse, las desventajas que puedan atribuirse a la implementacion

de un sistema integrado de gestion no son comparables con las ventajas que
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reporta su implementacion. Por otra parte, con una proyeccidon adecuada para
superar las barreras que representan estas desventajas, las mismas podrian
convertirse en oportunidades para la mejora del desempefio de las organizaciones
que asumen la implementacion de un sistema integrado de gestion.

Existen principios coincidentes entre los sistemas de gestion que mejoran la calidad
de los productos y servicios, la proyeccién de las organizaciones a favor de la
proteccion del medio ambiente, la imageny la competitividad de las organizaciones.
Las empresas mas importantes emplean el concepto de calidad total entrelaza los
conceptos de seguridad, calidad y medioambiente, de modo que se consideren
como algo inseparable (Fraguela, 2001; Gutiérrez, Vidalb, 2008).

Estos sistemas de gestion convergentes y entrelazados forman parte del sistema
integrado de gestion de las organizaciones. Fernandez (2005) e Isaac (2004)
coinciden al plantear que, de los diferentes sistemas de gestidbn que se podrian
implantar en las organizaciones, han sido los sistemas de gestion de la calidad los
de mayor aplicacion debido a la especial atencion brindada a la probleméatica de la
calidad.

La apertura de nuevos mercados y las exigencias de los clientes han provocado
gue la implantacion de estos sistemas se convierta en requisito indispensable
para que las organizaciones compitan en el mercado. Sin embargo, es cada vez
mayor la sensibilidad de los clientes y del publico en general por conocer qué se
esconde detrds de cada producto que se consume Yy cual es la repercusién de su
proceso de fabricacion sobre la sociedad y el medio ambiente. Por tanto, la realidad
actual obliga a las organizaciones a disponer de un sistema de gestion en el que se
considere no solo la calidad del producto o servicio, sino también factores como la
repercusion de sus actividades sobre el medio ambiente.

Para responder a estas exigencias que le vienen impuestas por sus clientes y por
la sociedad, las organizaciones han debido incorporar aspectos tan importantes
como la gestién del medio ambiente a los sistemas de gestién ya implantados. Esto
le ha permitido ganar mayor organizacién, direccién y control, asi como ganar en
imagen y superar barreras que existen en el mercado, el cual exige cada dia mayor

competitividad.
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Para que el sistema de gestion sea integrado no basta con que estén alineados los
subsistemas uno al lado de otro, sino que deben entrelazarse para formar un todo
armonico (Fernandez Hatre, 2003). Diversos autores, como Lopez (1998), Rubio
(2000), Vifia (2000), Madrigal (2001), Tor (2003), Valero (2003), Fernandez (2003),
Manresa (2007), Marrero (2008), Pefa (2009), Cruz (2009), entre otros, han
propuesto métodos para el disefio, implantacion y aplicacién de sistemas integrados
de gestion (SIG) basados en los modelos normalizados.

En Cuba, la mayor tendencia se refiere a la integracion del medio ambiente con la
gestion de la calidad, aunque recientemente se ve una tendencia a la integracion del
sistema de seguridad y salud en el trabajo y el sistema de control interno. Asi lo
demuestran las estadisticas de la Oficina Nacional de Normalizacion, a través de la
que se pudo constatar que a finales de 2013 habia en el pais un total de 104
organizaciones con SIG certificados, de ellas el 51 % en los sistemas de calidad,
ambiental y seguridad y salud del trabajo (CMASST), el 26 % representa en calidad y
seguridad y salud (CSST), el 20 % calidad y medio ambiente (CMA) y un 3% en el
sistema ambiental y la seguridad y salud en el trabajo (MASST).

Andlisis existentes de Metodologias de integracion

Diversos autores han disefiado metodologias y procedimientos para su implantacion
entre las que se encuentran:

» NC PAS 99:2008: Especificacion de requisitos comunes del sistema de
gestibn como marco para la integracion. Esta destinada sobre todo a ser
utilizada en organizaciones que estan aplicando los requisitos de dos o mas
normas de sistemas de gestion, como es el caso de la EMPAI y la adopcion
de ella estd destinada a simplificar la aplicacion de normas de sistemas
multiples y toda evaluacion de la conformidad asociada a los mismos. Se
incluyen como elementos de entrada los requisitos especificos de las normas
NC ISO 9001, NC ISO 14001 y la NC 18001. Los principales requisitos se
categorizan en los siguientes temas: Politica, Planificacién, Aplicacion y
Operacion, Evaluacion del desempefio, Mejora y Revision por la Direccién.
Ademas esta norma considera dos enfoques en su aplicacién: Enfoque al

proceso y el analisis de los riesgos, aspectos e impactos.
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También esta sigui0 de guia para la metodologia del Instituto Nacional de
Investigaciones de Normalizacién, (ININ) del 2011, del Ministerio de Ciencia
Tecnologia y Medio Ambiente para la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud del Trabajo
» Norma UNE66177:2005: Sistemas de gestion. Guia para la integracion de los
sistemas de gestion. AENOR. Esta norma facilita directrices para las
organizaciones que deseen integrar sus sistemas de gestidén. La orientacion
proporcionada en este documento se refiere a los sistemas de gestion de la
calidad, gestion ambiental y de seguridad y saluden el trabajo, por ser los mas
extendidos, pero puede aplicarse a otros sistemas de gestion que utilice la
organizacion. Aborda la integracion de los sistemas de gestion. Y a los efectos
de esta norma se ha considerado como mejor método, el enfoque basado en
procesos. Esta norma es aplicable a todo tipo de organizaciones, con
independencia de su tamafo o tipo de actividad, y que apliquen o deseen
aplicar uno o mas sistemas de gestion.
Algunos organismos de normalizacion han venido trabajando en la creacion de
documentos que brinden elementos o sirvan como guia para la implementacion de
sistemas integrados de gestion (BSI, 2006; AENOR, 2005; ONN, 2015). De igual
forma, diferentes autores han propuesto metodologias o recomendaciones sobre la
tematica (Isaac, 2002,2004; CAEG, 2003; Gros, 2005; Fernandez, 2005; Cuendias
et al., 2006; Cuendias, 2008;Fernandez Garcia, R. (2004).
El Organo de Certificacion de la Republica de Cuba establece que el grado minimo
de integracion supone gestionar de forma integrada la poltica, la organizacion, la
revision por la direccion, un control Unico de la documentacion y los registros, el
control de las no conformidades, la toma de acciones correctivas, la ejecucion de
las auditorias internas, la evaluacion y desarrollo de las competencias del
personal, asi como , la gestion de cada proceso incluido en el alcance del
sistema cubra las entradas, salidas, recursos y controles para todos los ambitos
de aplicacion cubiertos por el sistema integrado de gestion (ONN, 2011).
Faloh (2009) aborda la tematica de los sistemas integrados de gestién desde una

perspectiva amplia, en la cual deben tenerse en cuenta todas las variables que
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inciden en la gestion de una organizacion. No obstante, reconoce la importancia de
transitar por diferentes niveles hasta lograr la integracion total de la gestion.

Puede resumirse que los sistemas integrados de gestion contribuyen a racionalizar y
organizar el trabajo, posibiltan su coordinacién entre los distintos procesos,
propician la optimizacion en el uso de los recursos y en el desarrollo de las
actividades de la organizacion. Debe tenerse en cuenta que en la medida en que se
observen las distintas variables de cada proceso, los diferentes factores de gestion a
considerar en los mismos, la interaccion entre ellos y se gestionen de forma
integrada, se perfecciona el funcionamiento de las organizaciones.

1.5. Situacion actual en la Empresa Transporte Agropecuario Holguin parala
integracion de los sistemas de calidad y medioambiental

Se considera que tanto el desarrollo interno de las organizaciones como las
presiones externas promueven el proceso de integracion, que se ha visto favorecido
con la aparicién de las normas ISO 9000 del 2000. Sin embargo, esta tendencia no
se verd materializada de manera inmediata en las organizaciones, siendo culturales
las mayores barreras para la implantacion de los SIG, entendiéndose como tal: el
deficiente liderazgo y capacidad de direccién, el desconocimiento de los aspectos
técnicos relacionados con la calidad y la proteccion del ambiente, la resistencia al
cambio y la falta de motivacién del personal para emprender nuevos retos
organizacionales

No se ha hecho mucho para caracterizar la gestién integrada calidad-medioambiente
en las organizaciones empresariales, pues la integracion de estos sistemas se ha
comenzado a desarrollar hace muy poco tiempo. Los avances de la gestidn
medioambiental cubana en camino al desarrollo sostenible se recoge por diversos
autores (CITMA, 1995) (Castro Dias-Balart, F.2003) (Delgado, 1999).

En lo relacionado con la gestion medioambiental empresarial esta la incorporacion
de la dimensién ambiental en la direccién por objetivos, el disefio de estrategias a
nivel ramal y ministerial, una fuerte regulacion que enmarca a la actividad
empresarial y el establecimiento del Sistema Nacional de Reconocimiento
Ambiental (RAN) a partir de la Resolucién 27 (2000).

La problemética actual mas generalizada de las organizaciones cubanas fue

24



caracterizada en el Taller Nacional Rio + 10, (Revision hacia el Desarrollo
Sostenible, 2001), donde participaron diferentes organismos .A partir de la misma se
establecieron como acciones:

» Incorporar los aspectos medioambientales en el sistema de
perfeccionamiento empresarial cubano (Decreto Ley 281, 1998), en
especifico la implementacion de SGM a partir de la norma NC ISO 14001:
2015. Sobre este Ultimo aspecto Garcia Fernandez (2002) plantea la
necesidad de trabajar por la obtencién del RAN, la implantacion de SGM
y las Certificaciones ISO.

> Integrar los sistemas de gestion y elaborar indicadores precisos que
permitan evaluar los resultados del trabajo, asi como aumentar la
percepciény sensibilizacion de todos ante el medioambiente.

La Empresa Transporte Agropecuario Holguin, requiere orientar sus esfuerzos en la
organizacion bajo parametros que permiten tener un control integrado basado en una
Sistema de Gestién, que le permita garantizar una Optima prestaciéon de sus
servicios, en un ambiente sano, cumpliendo la premisa de satisfacer sus clientes y
cumplir lo parametros normativos establecidos en el sistema empresarial

El entorno actual de modernizacion en la gestion y administracion en la entidad, ha
llevado a implementar sistemas que permitan no solo la gestion, sino que ademas
brinden control y parametros de evaluacion encaminados a fortalecer la organizacion,
sin ser estas ajenas a las tendencias de eficiencia, eficacia y efectividad como es el
Sistema de Gestion de la Calidad , su propoésito es entregar las mercancias en su
lugar de destino de forma oportuna y conservando la integridad de la carga. La
empresa influye en el medio, proporcionando servicios de calidad, pero también
consume recursos naturales escasos y genera contaminacion y residuos.

Los efectos que genera en su entorno han de clasificarse de caracter econémico y
social y medioambiental, siendo necesaria una vision mas amplia de la definicion de

empresa como sistema abierto, tal y como se representa en la figura 1.4.
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Recursos, métodos, informacion,

tecnologia, infraestructura., etc.
Entorno Entorno

+ Necesidadesy + Emisionesy

expectativas Residuos
* Requisitos — * Productos de
Calidad

+ Regulaciones

Control

Figura 1.4. La empresa como sistema abierto
Fuente: elaboracion propia.

Es necesario contar con una herramienta que permite realizar planeacién, control y
ejecucion, de las actividades propias en la entidad, donde se busque como principal
objetivo la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas con el cuidado del medio
ambiente, mediante el cumplimiento de los requerimientos y funciones internos de la
organizacion, que permita no solo alcanzar la vision y mision, sino que ademas se
logre clientes conformes, un ambiente sano y un trabajo seguro, dentro del
cumplimiento de lo cabalmente normado.

La Empresa Transporte Agropecuario Holguin ha venido perfeccionando su sistema
de gestion y su infraestructura que le ayudara a mejorar la prestacion del servicio de
transportacion de cargas generales y especializadas, mediante parametros de
calidad y medio ambiente, ya que en la actualidad la organizacién solo esta enfocada
a la Gestion de Calidad, dejando de lado la implementacion de procesos y
procedimientos integrados, necesarios para una Optima prestacion del servicio y
garantizar el manejo de todos los recursos(econémicos, sociales, naturales y
humanos) con una mirada integrada considerando:

» Caracterizacién de la oferta y demanda situacion actual de la entidad
(sistemas de transporte y actividades)

» Proyeccién de la situacion de mediano y largo plazo
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> Inversiones en el sistema de transporte

» Diagndstico operacional de la situacién futura

» Determinacion de puntos criticos en base a tiempos de viaje y capacidad

de carga

» Sustentabilidad y Modernizacion
En casi todas las instituciones cuando se habla de sistemas de gestidn
medioambiental, se piensa solamente en el control de la contaminacion y no en llevar
a cabo toda una politica donde exista el compromiso de trabajar en funcion de la
mejora continua de todas las partes interesadas. Existe un Programa Ramal de
Ciencia y Técnica “Desarrollo de la Normalizacién, la Metrologia y la Calidad en la
Republica de Cuba” del Instituto de Investigaciones en Normalizacién (ININ).
Se considera que tanto el desarrollo interno de las organizaciones como las
presiones externas promueven el proceso de integracion, que se ha visto favorecido
con la aparicién de las normas ISO 9000 del 2000. Sin embargo, esta tendencia no
se verd materializada de manera inmediata en las organizaciones, siendo culturales
las mayores barreras para la implantacion de los SIG, entendiéndose como tal: el
deficiente liderazgo y capacidad de direccion, el desconocimiento de los aspectos
técnicos relacionados con la calidad, la proteccion del ambiente y la prevencion de
los riesgos laborales, la resistencia al cambio y la falta de motivacién del personal
para emprender nuevos retos organizacionales
No se ha hecho mucho para caracterizar la gestién integrada calidad-medioambiente
en las organizaciones empresariales, pues la integracion de estos sistemas se ha
comenzado a desarrollar hace muy poco tiempo. Los avances de la gestidn
medioambiental cubana en camino al desarrollo sostenible se recoge por diversos
autores (CITMA, 1995) (Castro Dias-Balart, F.2003) (Delgado, 1999).
En lo relacionado con la gestion medioambiental empresarial esta la incorporacion
de la dimensién ambiental en la direccién por objetivos, el disefio de estrategias a
nivel ramal y ministerial, una fuerte regulacion que enmarca a la actividad
empresarial y el establecimiento del Sistema Nacional de Reconocimiento
Ambiental (RAN) a partir de la Resolucién 27 (2000).
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1.6 Conclusiones del capitulo

Los resultados de la investigacion bibliografica realizada, permiten establecer
aspectos fundamentales respecto a la gestion de la calidad, la gestidn
medioambiental y la integracion de estos sistemas de gestion, se llega a las
conclusiones siguientes:

% Las gestiones de la calidad y medioambiental estan orientadas a las
actividades y procesos organizacionales, productos y servicios que la empresa
entrega al medioambiente para garantizar la satisfaccion de los clientes y la
mejora de la calidad de vida.

% Las etapas por las que han transitado la gestion de la calidad y la gestidon
medioambiental no se corresponden en el tiempo, pero si en cuanto a sus
caracteristicas generales donde se pone de manifiesto un cambio en aspectos
tales como la orientacion al cliente, el enfoque a procesos, la mejora
continua, cumplimiento de la legislaciéon aplicable y la medicion del
desempeiio.

% Las gestiones de la calidad y medioambiental se realizan mediante las
funciones de planificacion y organizacion, control y mejora de la calidad y el
medioambiente, comparten ambas gestiones principios, técnicas Yy
herramientas.

% No abordar la gestion de los sistemas de gestion de la calidad y medioambiental
de forma integrada, repercute en la gestion de la organizacion y en especffico
en la gestion de los procesos, planificacion, medicion de los resultados y la

mejora del desemperio.

>

K/
*

La situacion actual en la Empresa Transporte Agropecuario Holguin para la

*,

integracion de los sistemas de calidad y medioambiente se ve limitada por la
falta de enfoques renovadores emergentes como por ejemplo el despliegue de
objetivos a todos los niveles de la organizacion, enfoque a procesos y mejora
del desempefio de procesos y sistemas de gestion, y a su vez, por el no
cumplimiento de los principios de gestion de la calidad extensibles a los

Sistema de Gestién Ambiental.

28



CAPITULO Il. PROCEDIMIENTO DE GESTION INTEGRADA CALIDAD-
MEDIOAMBIENTE

En este capiulo se expone la descripcion del procedimiento propuesto para la
implementacién del sistema de gestidon integrada en lo referente a la gestién de la
calidad y del medio ambiente. El procedimiento esta concebido sobre las bases
tedricas siguientes:

1. La teoria de sistemas (Kant y Rosenzweig, 1989):. La organizacion es un
sistema complejo que intenta dar respuesta a las demandas cambiantes del
medioambiente en el cual se inserta y que tiene como finalidad la obtencion de un
fin comun a partir de la coordinacion de un grupo de personas y de medios.

2. Las sinergias entre la gestion de la calidad y la gestion medioambiental en el
enfoque funcional cumpliendo los requisitos de los sistemas de calidad y
medioambiente a partir de las normas de la serie NC ISO 9001:2015 y NC ISO
14001: 2015.

3. Las caracteristicas y los limitados procedimientos actuales de gestién integrada
definida en el capitulo anterior, entre otros, y nuevas tendencias de gestion que se
desarrollan en la planificacién, medicién y mejora del desempefio.
4. Las bases teoricas para disefiar el procedimiento (Acle, 1989) (Alvarez del
Blanco, 1998), que se sustentan en especificar:

» Principios.
1. Proactividad: Analisis interno y externo de la organizacion para adaptarse a

las exigencias del entorno.

2. Adaptabilidad: Lograr su aplicacion segun el(los) SG implantado(s) y el
nivel de integracion que se quiera alcanzar.

3. Flexibilidad: Posibilidad de adaptacion rapida de la empresa a los cambios
del entorno.

» Objetivos. disponer de un enfoque para la Gestion Integrada Calidad-
Medioambiente que se adecue a las condiciones actuales en el sector
empresarial y que fundamenta la estrategia de integracion a partir de un
diagnéstico organizacional, la alineacion de los objetivos estratégicos, tacticos

y operacionales con los requisitos de las partes interesadas y el logro de
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manera sistémica de la mejora del desempefio del sistema de gestion de la
organizacion sobre la base de la medicidon y evaluacion de los procesos y del
sistema de gestion a partir de un sistema de indicadores.

» Premisas: Decisidon de la alta direccion de integrar la gestion de la calidad y la
gestion medioambiental, definicion de la estrategia, misién y vision de la
organizacion, disposiciéon de la alta direccibn para asignar los recursos
necesarios para la implantacion del modelo.

» Dimensiones estructurales y elementos.

» Procedimientos.

» Mediciones a través de indicadores.

2.1. Procedimiento para la implementacion del sistema de gestion integrada de
la calidad y medio ambiente

El procedimiento disefiado para la implementacion del sistema de gestion integrada

de la calidad y del medio ambiente, aplicable a al sector empresarial cuenta con las
siguientes etapas relacionadas en la figura 2.1:

INICIO

1.
A-—————mmmmmmmmmmmmmmmee > | Creacion y formacion del
H ‘ equipo

v

| 2.
| Diagnéstico

.

3=
bomemeecommmommmm oo mom e > Definicion del programa de cambio ‘
|
4,
T Adecuacion de la estrategia
Al }
C.
I 5

fo) ' ----------------------- > Identificacion, estructuracion e
N ' implementacion del proceso de gestion.

|

6,
dmmmmm e Seguimiento, medicion y mejora del
desempeiio

Figura 2.1 Estructura del Procedimiento para la gestion integrada de calidad y

medio ambiente
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Fuente: Elaboracion propia

Estas etapas no tienen que ser desarrolladas en forma secuencial, algunas de ellas
se pueden realizar en paralelo. El programa de cambio se puede establecer a la vez
gue se ejecuten las diferentes actividades del diagnéstico e implementar y evaluar
en las posteriores etapas, se basa en definir objetivos, actividades, recursos
necesarios, fecha de cumplimiento, responsable e indicadores. En el Anexo 1 se
particulariza la dimension estructural del procedimiento con sus elementos y
actividades.

Las etapas y actividades del procedimiento son descritas a continuacion.

1. Creacién y formacion del equipo de integracién

Para el desarrollo del procedimiento se constituye el Comité Integrado con el
objetivo de que el proceso de integracién sea liderado por la alta direccion de la
organizacion y permita la participacion de todo el personal. Para la seleccion de los
miembros del equipo de trabajo es preciso tener en cuenta la formacion, la cual se
debe corresponder con el papel que desempefia cada miembro del equipo y con los
conocimientos previos que tengan estos sobre los temas de gestion de la calidad y
del medio ambiente

El equipo debe recibir la formacién necesaria con el objetivo que adquiera los
conocimientos requeridos para la aplicacion del procedimiento, el mismo debe
comprobar el cumplimiento de las premisas del procedimiento y tener autonomia
para poder llevar a cabo todas las acciones necesarias para lo cual se establecen
sus funciones generales adecuandose en funcion de las caracteristicas de la
organizacion.

2. Diagnostico de la organizacion

El diagndstico se plantea como un proceso sistematico y dindmico, para identificar
los puntos wulnerables y perfectibles, en funcion de la mejora y en
correspondencia con los cambios del entorno.

Para la concepcién él diagnostico se tomaron en cuenta las funciones por area
siguiendo como base los fundamentos tedricos y practicos que se muestran a
continuacion:

» El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (Deming, 1986): Es una metodologia

31



sistematica de mejora. Este enfoque es adecuado para cualquier proceso que
tenga lugar en una organizacion, por lo que su uso se ha extendido mas alla
de la gestion de la calidad. EI mismo se ha convertido en pilar fundamental de
los diferentes sistemas de gestion que hoy se aplican en diversas
organizaciones.

» Normas Cubanas de la serie NC ISO 9001:2015: Los principios de la gestion
de la calidad, se deben tener en cuenta con especial relevancia para el
perfeccionamiento del desempefio.

» Normas Cubanas de la serie NC ISO 14001:2015: Los principios de la
gestion ambiental, se enfocan en lograr que las acciones desarrolladas por
las organizaciones no se centren solamente en la satisfaccion de las
demandas actuales de la entidad. Se pretende asi, potenciar el manejo
adecuado de los recursos naturales y del medio ambiente en general.

Para llevar a cabo el diagnéstico es necesario emplear metodologias coherentes con
la estructura y las funciones de la entidad por medio de las mismas se realiza la
evaluacién y se consideran los componentes externo e interno (figura 2.2), permite
conocer cual es la situacién en que se encuentra la organizacién para trazar el

camino hacia la integracion de los sistemas de gestion calidad-medioambiente.

Analisis externo Mision y Vision Analisis interno

Partes interesadas internas
Metas y valores

Partes interesadas . . Identificacién y analisis de
Analisis de la competencia SIS 2 e los procesos

. respectoala calidad y el
Posiciénen el mercado . . 2lisi
medioambiente y su Andlisis de la estructura

Proveedon_esy integracion Analisis de la dimensién
subcontratistas técnica
Regulaciones Sistema de informacion y

comunicacion
Incidentes y accidentes
Auditoria diagnéstico

Figura 2.2 Componentes externos e internos
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Fuente: elaboracién propia

De no contar el personal con formacion especffica, éste ha de recibir la formacion
para desarrollar el diagndstico o contratar a personas de una entidad externa que
formarian parte del equipo.

La metodologia de diagnéstico que se propone a utilizar en esta investigacion se
desarrollada a continuacion:

1. Preparacion del diagnéstico inicial

a) Crear el equipo de trabajo que va llevar a cabo el diagnéstico.

La composicién de este equipo puede variar dependiendo del tipo de organizacion,
pero siempre debe contar con un coordinador general y un conjunto de evaluadores
formados por un personal experimentado que conozca y pueda valorar los procesos
organizacionales y la gestion de éstos desde el punto de vista de calidad y
medioambiental y un especialista que conozca las normas de la serie NC ISO 9000:
2015y la norma NC ISO 14001: 2015 y técnicas de gestion de procesos.

El responsable del equipo debe desarrollar un programa de actividades del
diagnéstico, para organizar el tiempo de manera racional e informar al Comité
Integrado del programa y sus resultados.

b) Definir documentos de trabajo y las técnicas y métodos a emplear

» Cuestionarios de diagnostico: Pueden estar compuesto por diferentes fichas vy
listados de preguntas que guian al analista en la tarea de recopilacion de
informacién. Algunos pueden utilizarse para cualquier tipo de empresa, como:
diagnéstico del SGC diagndstico del SGM guia de autodiagnéstico para el sistema de
gestion integrado calidad -medioambiente

* Entrevista a trabajadores, directivos.

* Modelos de actas de reuniones, necesarios para preparar el contenido de las
reuniones que se celebran

« Listas de comprobacién o de chequeo: Herramienta de comprobacion con la que se
garantizara que los procesos coincidan con lo expresado en la documentacion.

* Encuestas a aplicar a personal interno y externo

2. Andlisis externo

a) Identificacion y analisis de las partes interesadas, en la gestion calidad-
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medioambiente de la organizacion y sus requerimientos.
La necesidad actual de determinar quiénes son todas las partes interesadas externas
esta determinada por mercados altamente competitivos, exigencias cada vez
mayores y que los clientes, consumidores y sociedad en general tienen mayor
conocimientos de sus necesidades y de la problematica medioambiental existente.
Los intereses de cada una de las partes pueden suelen ser diferentes y es labor de la
empresa identificar correlaciones y prioridades para poder encauzar las diferentes
expectativas.
Técnicas y herramientas a emplear para la recogida de datos e informacion, el
analisis de las necesidades y su clasificacion:

e Trabajo en grupo y estudios comparativos (benchmarking).

e Entrevistas y encuestas

e Revision de documentacion

e Analisis de quejas y reclamaciones

e Investigacion de mercado

e Andlisis del ciclo de vida del producto o servicio.

e Matriz de evaluacion de aspectos e impactos (Anexo 2)
b) Posicion en el mercado.
Conocer el grado en que la organizacion, en el mercado penetrado por ella, cumple
las expectativas y requerimientos de las partes interesadas, garantiza la calidad del
producto y servicio y la minima contaminacion y a qué nivel de eficiencia y eficacia
logra lo anterior.
c) Competencia.
Conocer los puntos fuertes y débiles de la posicion de la organizacion en lo referente
a la satisfaccién de las necesidades de las partes interesadas, la adaptacion a los
cambios globales calidad-medioambiente que influyen en su competitividad, las
estrategias de los competidores y sus futuras previsiones. Para este fin, se puede
establecer un cuadro comparativo de la organizacion y sus competidores que
abarque entre otros elementos que se definan, los siguientes:

e Indices de satisfaccion del cliente y otras partes interesadas
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e Indice de la calidad del producto.

o Estrategias medioambientales actuales de los competidores (tecnologias
limpias, gestién de residuos, evaluacion de impacto ambiental, analisis del ciclo
de vida, productos ecoldgicos).

e Ofertas de productos y servicios.

e Plan para la generacion de nuevos productos, servicios, tecnologias en
funcion de las necesidades y requisitos de las partes interesadas.

e Analisis de costos y ganancias.

d) Proveedores y subcontratistas.

Verificar si la empresa tiene identificado sus proveedores y si dispone de algun
procedimiento de evaluacion, control y seleccion de proveedores y sus criterios.
Dispone de préacticas y/o procedimientos para la verificacion de los productos
comprados y si tiene establecidas las responsabilidades del proveedor en el caso de
detectar defectos en etapas posteriores al suministro. Dispone de registros asociados
a las actividades de seleccion, evaluacion y control de proveedores y revision de
contratos si estan definidas.

e) Analisis de la legislacion externa aplicable

Para la identificacion de la legislacion medioambiental se ha de tener en cuenta los
impactos medioambientales de la organizacion y sus procesos. Es recomendable el
uso de listas de apoyo, que puedan encontrarse publicadas por el CITMA asi como
las aprobadas por la rama o ministerio al que pertenece la empresa. Con respecto a
la calidad hay que identificar las regulaciones que imponen terceras partes sobre los
productos y servicios y los propios clientes. Se pueden utilizar entrevistas a clientes y
terceras partes.

La identificacion de Ila legislacion externa debe considerar los ambitos
internacionales, nacionales, ministeriales, de la rama y medioambientales.
Identificadas y registradas para determinar el grado de cumplimiento. Tiene que ser
diagnosticada la via por la cual la organizacion tiene acceso facil y fluido a la
legislacion, y por lo tanto ha de tener copias de las normas y/o regulaciones en papel
0 en soporte informéatico.
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3. Analisis interno
a) ldentificacién de necesidades y expectativas de las partes interesadas internas
Objetivo: Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas
internas. Estas incluyen a su vez los requisitos legales internos asociados a
instalaciones de riesgo (almacén de productos peligrosos, etc.), aspectos como el
reconocimiento y satisfaccion en el trabajo y desarrollo personal, resultados
financieros, salud y seguridad y requisitos organizativos.
b) Andlisis de metas, habitos y valores
Andlisis de la visién y mision de la organizacion
Objetivo: Conocer la razon de ser de la organizacion, donde esta y a donde quiere ir
(Mision y Visién), qué camino va a seguir y el modo de gestionar, metas a alcanzar,
si éstas estan orientadas a la prevencion de la contaminacion, satisfacciéon del cliente
y otras partes interesadas, mejoramiento continuo, etc.
Si la politica y objetivos estan definidos, analizar su alineacion con estrategia de la
organizacion y necesidades de las partes interesadas, si son compartidas, conocidas
y si se trabaja por su cumplimiento.
Valores y habitos organizacionales.
Objetivo: Conocer los valores (actitudes) de calidad y medioambiente arraigados en
la cultura organizacional, cuales son compartidos y si estan reflejados en la politica,
asi como los habitos organizacionales.
c) ldentificacién, clasificacion y caracterizacién de los procesos
Obijetivo: Identificar, clasificar y analizar los procesos organizacionales en funcién, si
estos garantizan las necesidades y expectativas.
Identificacion vy clasificacion.
Realizar un inventario de los procesos generales teniendo en cuenta las
interrogantes siguientes:

e ¢/ Cuales son los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

y medioambiente?
e ¢Quiénes son los clientes de cada proceso (internos y externos)?

e ¢ Cudles son los requisitos de estos clientes?
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e ¢ Quién es el “duefio” del proceso?
e ¢Se contratan externamente algunos de estos procesos?
e ¢ Cuales son los elementos de entrada y los resultados de cada proceso?
Una vez identificados los procesos se han de agrupar y clasificar (Apoyo, Realizacion
y Estratégicos) se nombra el responsable de cada proceso, al cual se le
responsabiliza de la gestiéon del mismo y se le confiere la autoridad necesaria para la
toma de decisiones relacionadas con él.
Identificacion y valoracion de aspectos medioambientales.
Objetivo: La organizacion ha de identificar los aspectos medioambientales asociados
a los procesos identificados y sus actividades, incluyendo las actividades de
produccion, manipulacion, almacenamiento, transportacion, asi como los aspectos
asociados a los productos, subproductos, envases y embalajes.
Para identificar los aspectos medioambientales se propone utilizar el procedimiento
descrito en el anexo 2.
d) Andlisis de la dimension estructural
Objetivo: Analizar si la estructura organizacional actual permite el enfoque de
procesos y facilita la implantacion y mantenimiento del sistema a partir de:
e Funciones y responsabilidades de cada eslab6n de la estructura.
e Posicidon en la estructura del area funcional de calidad y medioambiente de
estar creadas.
e Funciones de direccion calidad-medioambiente.
e Funciones y responsabilidades de cada proceso.
De este analisis se debe concluir las funciones y asociaciones que permitan el
cumplimiento de la gestion integrada.
e) Andlisis de la dimension técnica.
Objetivo: Analizar el estado de la dimension técnica y su influencia en la calidad y
medioambiente y en la satisfaccion de los requisitos del clientes.
Andlisis de la tecnologia, métodos y técnicas que se utilizan.
La influencia de la tecnologia actual en la calidad y la proteccion del medioambiente,

equipos de medicidn utilizados, métodos y técnicas que se aplican.
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El andlisis de la infraestructura y ambiente de trabajo debe incluir:

e Andlisis de instalaciones, espacios de trabajo, servicios de transporte y
comunicacion existentes, planes de emergencias y la evaluacién de aspectos
medioambientales asociados a la infraestructura.

e Analisis del ambiente de trabajo teniendo en cuenta reglas y orientaciones de
seguridad, ubicacion del lugar, variables del clima, higiene, limpieza,
vibraciones y contaminacién y como el ambiente influye en la motivacion,
satisfaccion y el desemperio del personal.

Conocimientos y formacion del personal.
Objetivo: Determinar las necesidades de formaciéon de personal en temas
medioambientales y de calidad, a planificar, en funcién de los puestos de trabajos
(considerando los puestos directivos), hasta la formacion de los auditores internos.
f) Sistema de informacion y comunicacion.
Objetivo: Analizar el sistema de documentacion y el sistema de informacion y
comunicacion establecidos por la organizacidén para evaluar la gestion de la calidad y
el medioambiente, asi como el desempefio de los procesos, personal y sistemas ,si
hay alguno implantado, a partir del analisis de:

e Sistemas de registro de datos e informacion

e Técnicas de andlisis

e Técnicas estadisticas para estimacién de indicadores

e Programas utilizados para la recopilacion, procesamiento y analisis de la

informacién.

e Canales por los cuales se difunde la informacién.
g) Revision de accidentes previos.
Objetivo: Obtener informacion acerca de accidentes ocurridos en actividades
pasadas de la organizacion, asi como quejas y reclamaciones efectuadas a la
empresa asociadas a su desempefio.
h) Conclusiones del diagnostico.
Como resultado final del diagndstico se redactara un informe con las conclusiones

recogidas en el informe y las recomendaciones dadas para corregir las deficiencias
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detectadas, se determinara las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, lo
gue permite identificar los aspectos sobre los cuales debe trabajar con vistas a
desarrollar el sistema de gestion integrada estableciendo el programa de cambio
para lograr el estado deseado para la implantacion del sistema.

El diagnostico queda enmarcado como una actividad permanente, antes, durante y
después de implantado el sistema de gestion integrada.

3. Adecuacion de la estrategia

En correspondencia con los resultados del diagnéstico, la direccion de la entidad
debe definir explicitamente su poltica de gestion, se considera los aspectos
relacionados con la gestion de la calidad y del medio ambiente, refleja el
compromiso de cumplir con la base legal y reglamentaria vigente, asi como el de
mejora continua para el desarrollo de la empresa.

La poltica de gestion y los resutados del diagndstico constituyen las fuentes
principales para formular los objetivos de gestiébn, es imprescindible definir
claramente la proyeccion de la empresa para el largo, mediano y corto plazo. Por lo
tanto, es importante plantear los objetivos en términos medibles, con criterios de
evaluacion precisos, en correspondencia con los diferentes niveles de gestion.

4. Definicién de programa de cambio

El programa para la gestion integrada de la calidad y del medio ambiente esta
estructurado desde y en funciobn de los intereses de cada entidad en el sector
empresarial, fundamentandose de la siguiente forma:

e Objetivos e indicadores de medida

Los objetivos son las metas que se persiguen determinan un ambito definido y
establecen la direccion y el sentido de los esfuerzos a desarrollar desde la
planificacion. Los mismos deben establecerse en correspondencia con la
planificacion estratégica de la entidad, deben expresar los resultados que se
quieren alcanzar en términos medibles, controlables y alcanzables En este sentido,
los indicadores juegan un papel importante por cuanto definen cualitativa o
cuantitativamente los resultados relacionados con los objetivos planteados.

e Responsable
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Cada objetivo debe tener un responsable por area o proceso, con esto se garantiza
gue las actividades que se programen sean implementadas y estas se desarrolle en
funcién del cumplimiento para la integracion del sistema de la entidad.

e Actividades a realizar

En el programa de cambio se precisan las tareas a desarrollar para cumplir con los
objetivos y las metas propuestos. Estas actividades se deben establecer claramente
para su cumplimiento y las personas involucradas en las mismas.

e Fechade cumplimiento

Para el seguimiento se debe controlar tanto el proceso de implementacién del
programa de gestion integrada de la calidad y del medio ambiente como los
resuttados alcanzados, los términos de tiempo en que deben realizarse y las
personas involucradas.

5. Identificacién, estructuracion e implementacion de procesos de gestidon

La empresa debe identificar los procesos necesarios para la implementacion de la
poltica, la estrategia, los programas y consecuentemente cumplir con los objetivos
establecidos. Por medio de la aplicacion del enfoque de procesos, la alta direccién
de la entidad ha de ser capaz de: desarrollar su gestidn y mejorarla continuamente
enfocado en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes y las
partes interesadas en la gestion de la calidad y del medio ambiente, asi como de
mantener una buena comunicacion sobre los resultados de su gestion y obtener
retroalimentacion del entorno.

Es necesario establecer claramente las areas de gestibn que intervienen en los
procesos en la entidad y la secuencia e interaccion entre ellos, de esta forma se
debe contribuir a entender la relacion entre la estructura y los procesos de la
entidad, identificar problemas potenciales en las interacciones entre procesos,
proporcionar un medio para priorizar la mejora y facilitar el trabajo para establecer,
alinear y desplegar los objetivos a todos los niveles de gestion.

Durante la clasificacion de los procesos es imprescindible definir los responsables de
los mismos, asi como los objetivos, criterios y secuencia de medicion. La

determinacion de los recursos e informacion se considera un aspecto relevante
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necesario para desarrollar la gestion integrada de la calidad y del medio ambiente.
También es preciso concretar las actividades que integran cada proceso, los
procedimientos a seguir para su ejecucion y de ser necesario, la documentacion
de las mismas.

Para la implementacion es preciso poner a disposicion del personal vinculado a las
diferentes &reas y procesos de gestion de la entidad, la documentacién y las
orientaciones, asi como cumplir con el adiestramiento necesario. Se requiere
evaluar periédicamente el avance de la implementacion.

6. Seguimiento, medicion y mejora del desempefio

El seguimiento, la medicibn y mejora del desempefio se deben realizar a
intervalos planificados al tener en cuenta: la eficacia y cumplimiento de los
programas de gestion, incluyendo lo relacionado con los requisitos legales y
reglamentarios aplicables y el comportamiento de los impactos ambientales; el
cumplimiento de la estrategia y objetivos asociados; asi como la satisfaccién de los
clientes y otras partes interesadas en la gestion de la calidad y del medio ambiente
desarrollado como un proceso de auto evaluacion de los resultados, que garantizan
la objetividad e imparcialidad durante este proceso, asegura la adecuada
competencia del personal que realiza tales actividades.

Si como consecuencia del seguimiento, la medicién y evaluacion de los resutados
se detectan deficiencias que reflejen vulnerabilidad real o potencial de los procesos,
programas o estrategia de gestion, la entidad debe implementar acciones de mejora
encaminadas fundamentalmente, a eliminar las causas de los problemas detectados
0 potenciales para, de esta forma, evitar su recurrencia o aparicion, respectivamente.
Antes de la implementacion de tales acciones es preciso analizar la influencia de las
mismas en el proceso de gestion empresarial, con el objetivo de realizar los ajustes
pertinentes en las disposiciones planificadas, realizar los cambios en la
documentacion y capacitar al personal para la implementacion de los cambios.
También es necesario incluir la revisidon de la poltica y la estrategia, asi como la
evaluacién del cumplimiento de los objetivos y criterios de medida en los distintos
niveles de gestion .Resulta indispensable direccionar el proceso de toma de

decisiones y la definicién de las acciones derivadas de estas revisiones a la solucién
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de los problemas reales o potenciales de caracter estratégico para la entidad.
Las técnicas a utilizar para esta actividad serian:

» Revision por la direccion,

» Auditorias Internas,

» Andlisis de la documentacion

» Heramientas basicas de la Ingenieria Industrial

» Auditorias (ISO 19011: 1999)
2.2 Aplicacion del procedimiento en la Empresa Transporte Agropecuario Holguin
La investigacion se desarrolla en Empresa de Transporte Agropecuario Holguin
ubicada en la Avenida Cristino Naranjo, Ciudad Jardin, pertenece al grupo
empresarial de logistica del ministerio de la agricultura (GELMA) y tiene como misién
brindar Servicios de Transportacién de Carga general y especffica y Reparacion de
Equipos Automotor.
En el 2013 se establece en la empresa la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad por la NC ISO 9001: 2008 aungque este no se encuentra certificado .Con
el propésito de fortalecer el sistema de direccion y gestion empresarial en la
empresa en el afio 2016 la alta direccibn decidi6 comenzar el trabajo de
implementacion del sistema de gestion de la calidad y del medio ambiente, descrito
en el acapite anterior de forma integrada por la NC ISO 9001:2015 en ambos casos.
1. Creacién y formacién del equipo de integracién
Se cred un equipo de trabajo que actu6 como grupo gestor para la implementaciéon
del sistema. La seleccion de los integrantes se realizd segun la experiencia de
trabajo en la empresa, queda constituido por el Director Adjunto de la empresa como
lider del equipo como guia de las acciones para incentivar y lograr el compromiso de
todos los trabajadores y representante de la direccién .El jefe técnico del area de
Transporte y Taller como responsable de la documentacion, el cual deberd cumplir
las funciones definidas en el manual de la calidad de la empresa. Los jefes de
procesos como implementadores, quienes juegan un importante papel en los
diferentes niveles.
Para garantizar la preparacion del personal, se desarrollaron talleres de capacitacién

en los siguientes temas: gestién de la calidad, gestién del medio ambiente, gestién
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integrada, particularidades del sistema por elementos componentes del mismo y
descripcion de la metodologia de diagndstico para el desemperio de la entidad.
2. Diagndstico de la organizacion
Para determinar, evaluar y diagnosticar las condiciones externas, asi como las
necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas Los requisitos
especificados en los contratos se cumplen aunque no las expectativas de los
clientes, tampoco se da seguimiento a los clientes y se trabaja por su fidelizacion.
Esta informacion se obtuvo a partir de la revision de los contratos, entrevistas
realizada al Jefe de la entidad y clientes.

Posicién en el mercado y competencia
La Empresa Transporte Agropecuario Holguin presta servicios de transportacion de
cargas generales y especializadas a todo el territorio nacional y reparacién de
equipos automotor. Para la realizacion de estos servicios cuenta con un amplio pero
insuficiente parque de equipos entre ellos, tecnologia obsoleta ya que es llamada a
nivel mundial como ~ Linea Muerta “, es lider en el servicio de suministro
agropecuario, al dominar mas del 50% del mercado. En la provincia. La misma ha
logrado una fuerte posicion en el mercado debido a la capacidad de trabajo y sus

equipos especializados.

Entre sus competidores tiene a las empresas de TRASMEC y MITRANS aunque no
supera el mercado. Entre las barreras para entrar nuevos competidores esta el
elevado costo de los equipos, tanto para la compra, reparacion y mantenimiento, no

obstante existe gran tendencia al aumento de los competidores en el mercado.

Para poder satisfacer las demandas de los clientes se llega a acuerdos
contractuales no se evidencio la existencia de registros no han existido en los Ultimos
afos quejas y reclamaciones por parte de los clientes.

Analisis de los proveedores
En él se utlizaron los criterios de la auditoria de diagnéstico y entrevistas
realizadas al director de logistica detectdndose las siguientes deficiencias:
» La empresa cuenta con un procedimiento para la identificacion y evaluacién de sus

proveedores, aunque se constato que no realizan el analisis adecuado ya que sus
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inversiones muchas veces son de caracter directa y no se les permite realizar la
seleccion adecuada.
» La seleccion de los proveedores se basa fundamentalmente en el precio y la
disponibilidad, no asi, en criterios ecolégicos y practicas de calidad vy
medioambientales con respecto a los productos e insumos que suministran
» Ningun proveedor esta certificado con la ISO 9000.

Analisis del cumplimiento de las regulaciones
Empresa Transporte Agropecuario Holguin se pudo evidenciar que cumplen con las
regulaciones normativas establecidas por los organismos reguladores siendo todas
de conocimiento en le empresa a todos los niveles se encuentran registradas en el
Manual de Trabajo de la entidad, impidiendo el incumplimiento del indice de
cumplimiento de las regulaciones los requisitos establecidos en los modelos
normativos ISO.
La empresa no ha sido multada ni sancionada y no llevan el andlisis de satisfaccion
del cliente en el servicio pues no obtienen retroalimentaciéon de éstos. Esta
informacion se obtuvo a partir de entrevistas con la direccién y de la informacion
gue arrojaron la las encuestas realizadas a los clientes.

Analisis de metas, habitos y valores
Se comprob6 que la mision y la visién consideran la necesidad de brindar servicios
con calidad y la orientacion de la organizacion a aumentar su eficiencia y
eficacia.
La entidad tiene definida la politica de calidad alineada a la satisfaccién de los
clientes y a los aspectos ambientales pero fuera del marco vigente por lo que no
orienta su gestidn a otras partes interesadas.
A partir de entrevistas realizadas al personal se comprueba que la politica no es
conocida. Algunos objetivos no son medibles y coherentes con la politica y otros han
caducado. Estos no se despliegan a los diferentes niveles y procesos lo que trae
consigo que el personal no esté involucrado en el sistema.
La encuesta aplicada a trabajadores de los diferentes niveles organizacionales
determind que los obreros tienen mayor oportunidad de ejecutar y ser tenidas en

cuenta sus iniciativas que el personal técnico, las relaciones son afectivas y basadas
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en el respeto por el trabajo y la cooperacién en equipo y existe sentido de
pertenencia al centro.
Identificacion, clasificacion y caracterizacion de los procesos
Los procesos se encuentran identificados y sus interrelaciones se encuentran
reflejadas en el mapa de procesos de la entidad el cual fue revisado y aprobado por
el consejo de direccion Cada proceso tiene nombrado su responsable para su
gestion y poseen designado sus responsabilidades para la toma de decisiones.
En el proceso de realizacion a partir del andlisis de la documentacién existente,
indicadores evaluados, entrevistas realizadas, se concluyd que los procesos de la
empresa presentan insuficiencias en cuanto a:
» No estan orientados a la prevenciéon de la calidad y de la contaminacién ambiental.
» La documentacion presenta insuficiencias.
» Los indicadores establecidos no permiten evaluar de forma general el desempefio
de los procesos y el cumplimiento de los objetivos.
» Las funciones y responsabilidades estan generalizadas.
Identificacion de aspectos medioambientales
Se identifican los aspectos medioambientales de los diferentes procesos a partir
de la aplicacion del procedimiento(Anexo 2), los cuales se recogen en la tabla de
evaluacion (Anexo 3) En el andlisis de esta se plantea que los procesos de la
entidad operan con un grupo importante de materias primas y recursos naturales y
generan gran cantidad de residuos.
De las encuestas realizadas a trabajadores de los diferentes niveles, los cuales
representan aproximadamente el 30% del total, se obtiene como resultado que los
mismos no conocen los impactos medioambientales de sus actividades, ni como
inciden las actividades de la unidad en el medioambiente.
A partir de la observacion directa y el andlisis de instrucciones técnicas se observd
qgue la entidad tiene establecido un control y gestion para determinados tipos de
residuos que genera, teniéndolos identificados como aspectos medioambientales.
Dimensién estructural
A partir del andlisis de la estructura las funciones definidas y entrevistas a directivos,

se comprobé que la organizacion permite el cumplimiento de la funciones de
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medioambiente aunque no estan asignadas a ninguna de las areas de la
organizacion, las funciones y responsabilidades estan generalizadas y existen
cambios en la denominacion de plazas y responsabilidades.
Se evidencia un enfoque por areas funcionales y no un enfoque a procesos lo
gque dificuta el desarrollo de las actividades. No estan definidas las
responsabilidades de las personas que realizan o gestionan tareas que afectan al
medioambiente.

Analisis de la dimension técnica
En el analisis de la dimension técnica se reflejo que los aspecto medioambiental
esta asociado a la infraestructura y ambiente de trabajo. Se tienen en cuenta reglas
y orientaciones de seguridad, la limpieza de los puestos de trabajos es adecuada
por lo que no generan contaminacion a no ser en el proceso de transportacion con
la emisién de gases téxicos y de ruidos No existe procedimiento para evaluar los
planes de emergencias e incidentes medioambientales.
El plan de formacion del personal se realiza en la empresa orientada a la formacion
y el adiestramiento no a la competencia y toma de conciencia, la cual se encuentra
desvinculada de este proceso. El Consejo de direccion y algunos trabajadores han
recibido formacion en calidad asociada a las normas de la serie ISO 9000 y 14001,
evidenciandose el desconocimiento de los nuevos cambios de enfoques y de las
normas actuales (ISO 9001:2015 y ISO 14001:2015). Los trabajadores no han
recibido formacién medioambiental y desconocen los impactos medioambientales
asociados a sus actividades.

Sistema de informacion y comunicacion
El sistema de informacion establecido no permite medir el desempefio de los
procesos y del sistema, no se realiza andlisis de datos dejandose de aplicar
indicadores para la gestion, técnicas y herramientas estadisticas que les permitan
visibilizar a la direccion la tendencia de su desarrollo. La comunicacion sélo se
establece con el cliente a la hora de realizar los contratos. Esta informacion se
obtuvo del analisis de documentos, observacion directa y entrevistas realizadas al
personal directivo de la empresa.

Revision de accidentes e incidentes ambientales
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A partir de la evaluacion de aspectos e impactos de actividades pasadas se obtuvo
la informacion que la organizacion no ha sido objeto de multas y sanciones, no han
ocurrido accidentes e incidentes medioambientales previos que impacten en el
medioambiente organizacional.
El informe general con las conclusiones del diagnostico fue discutido en el Consejo
de Direccion a partir del cual se confeccioné la matriz DAFO, se analizan las
principales barreras de cambio y se establece el programa de cambios por parte del
equipo de diagnéstico y del comité integrado:
3. Adecuacion de la estrategia
Definir politica y objetivos
A partir del resultado del diagnostico de la organizacion el comité integrado,
propone a la alta direccion la Politica y Objetivos Integrado calidad vy
medioambiente (Anexo 6 y 7), quien la aprueba, la documenta y la comunica al
resto de los empleados para su conocimiento, asegurar que se cumplan los
requisitos del servicio y que se establezcan en las funciones y niveles de la
organizacion, al ser estos medibles y consistentes con la politica de la UEB.
Despliegue de objetivos
Para el despliegue de los objetivos, el comité integrador define las variables de
accion, define responsabilidades a los implicados, a la alta direccion y a cada jefe
de proceso de la UEB para cumplir cada una de las acciones vy utilizar los canales
de comunicacion existentes en la empresa (consejos de direccion, reuniones de
produccion, matutinos, etc.).
Los planes de accién se reflejaran en un modelo para realizar la definicion de
indicadores del comité integrador y los responsables por procesos, estos utilizaron
varias técnicas; como el andlisis de la informacion y registros, tormentas de ideas,
etc.
4. Definicién de programa de cambio
Para la definicion del programa se tuvieron en cuenta los resuttados del diagndstico
y la estrategia. Se consideraron, de forma integrada, los elementos relacionados
con la gestion de la calidad y del medio ambiente, desde la perspectiva de la

gestion empresarial. De esta forma, se trascendid el enfoque tradicionalmente
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empleado en el cual la satisfaccion de las necesidades de los clientes y otras partes
interesadas que trala consigo niveles de incoherencia por la ausencia de un
enfoque verdaderamente integrador. La eficacia de la implementacion de los
programas se refleja en el cumplimiento de los indicadores de gestiéon definidos.

Los planes de accion por area fue el principal instrumento practico para llevar a
cambio el programa de cambio hacia la gestion integrada de la calidad y del medio
ambiente obteniendose impactos positivos en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y otras partes interesadas, asi como en el desarrollo empresarial (Anexo
5).

6. Seguimiento, medicion y mejora del desempefio

La medicion de los procesos se utilizan como referencia para el control y mejora
de los procesos (ver Manual de procedimientos de la Empresa), sobre la base de los
indicadores a evaluar segun la frecuencia establecida.

Como resultado de estas actividades se analizaron las no conformidades detectadas
durante el I Semestre del 2016 y las del | Semestre del 2017 a partir del analisis de
sus causas y del establecimiento de las medidas correctivas y se evidencié una
disminucion de las no conformidades. Las actividades de medicion y seguimiento y
la implementacion de acciones de mejora permitieron evaluar el desempefio de los
procesos a partir de los siguientes los indicadores que se relacionan en la tabla 1.
Tabla 1. Indicadores de calidad

INDICADOR Il SEMESTRE | SEMESTRE
2016 2017
Coeficiente de satisfaccion del cliente 79 % 82 %
% de clientes satisfecho 90 % 97%
% de servicios evaluados de excelente 78 % 86 %
% de proveedores aprobados 0% 9.09%
% de equipos con buen estado técnico 68% 80 %
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% de utilizacion de la capacidad 82% 87%

Fuente: elaboracion propia

Proceso de relaciones con el cliente
El desempefio del proceso de relacion con el cliente se observo un aumenté desde
la aplicacion del procedimiento, esto se evidencia a partir del aumento a un 97 % de
clientes satisfechos y la direccion de la empresa asegura haber superado las
expectativas de los clientes en cuanto a los servicios prestados. Sin embargo, el
indicador de % de servicios evaluados de excelentes aunque ha aumentado su
puntuacion, contrasta con el objetivo trazado en el que se plantea obtener la
calificacién de excelente en la satisfaccidén de los clientes. Esta informacién se pudo
obtener a partir de los datos del resultado de la aplicacion de encuesta de
satisfaccion de los clientes y el asistente de Microsoft Office, EXCEL.
Como resultado del andlisis de los datos de la encuesta aplicada a los clientes, en el
segundo semestre del afio 2017 se puede observar el comportamiento del nivel de
incidencia de los aspectos que mas influyen, el cual corrobora el estado técnico del
parque de equipo y la necesidad de invertir en nuevas tecnologias
Oportunidad de mejora

Para analizar las posibles mejoras de este proceso se utiliza el Diagrama Pareto
para determinar el nivel de incidencia de cada aspecto referido en la encuesta. Se
concluye que los aspectos que inciden de manera significativa en la prestacién del
servicio, son:

» La facilidad de encontrar informacion sobre los servicios que brinda la

empresa.
» Las transacciones con la empresa se realizan de manera segura.
» La capacidad de la empresa de realizar el servicio segun las
condiciones pactadas.
» Ajuste de la empresa para realizar el servicio en el tiempo previsto.
» La capacidad de la empresa para resolver cualquier problema que

pueda presentarse.
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Para dar respuesta a los clientes respecto a los aspectos que mas afectan de
forma negativa en la satisfaccién, la empresa en el afio 2017 traza un conjunto de
acciones de mejora a acometer:
» Estimular la promocion y comercializacion de los servicios por parte
del GELMA como empresa global.
> Proponer la aprobacion de una plaza de un especialista en +D para
desarrollar la promocion, comercializacion y evaluacion del desemperio
de los servicios que presta la UEB
» Cumplir con los requisitos especificados por el cliente respecto a las
condiciones pactadas y el tiempo de ejecucion previsto mediante la
explotacion eficiente de los efectivos de la UEB.
» Preparar al personal para dar respuesta a cualquier inconveniente que
se pueda presentar.
La implementacién de algunas de estas medidas ha permitido que el % de servicios
evaluados de excelente haya aumentado a un 86% en el segundo semestre del
2017.
Proceso de servicio de transportacion
A partir del analisis en el | semestre del 2017 en comparacion con el 2016 se
obtuvo como resultado un % mayor del nimero de equipos que estan en buen
estado para prestar servicios. La evaluacion de este indicador debe prever la
nomenclatura de equipos de la UEB y los servicios que prestan segun su tipo, para
gue en aquellos que solo existe un vehiculo, se tenga en cuenta su disposicion
técnica ininterrumpida y de encontrarse en rotura tener prevista la subcontratacion
de este servicio a otras entidades.
En el afio 2016 los % de utlizacibn de las capacidades aun no fueron
favorables y compromete a su vez el logro de los objetivos. Para lograr un aumento
de la utilizacién de la capacidad de transportacion y una mejora del desempefio
del proceso de servicio de transportacion se toma como base la encuesta y los
criterios del especialista en uso y explotacion y choferes como expertos, pues todos
tienen alto grado de conocimiento sobre el tema.

A partir de la salida se obtiene como resultado el mejor camino a asignar a partir del
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ordenamiento general donde se pone de manifiesto cuan mejor es una alternativa
con respecto al resto. Para cada pedido de los clientes se aplica el procedimiento y
se evaluan en general los siguientes indicadores:
« Distancia recorrida
» Consumo de Combustible
» Costo total de viaje
» Capacidad de carga
A partir de la aplicacion parcial de este método como accién para la mejora del
desempefio del proceso de transportacion se ha logrado un ahorro del consumo de
combustible, lo que trae consigo un ahorro de USD, un uso mas racional de los
equipos, menor tiempo de recorrido y por ende se disminuye el tiempo de entrega a
los clientes, obteniéndose una mejora el desempefio de la organizacion en los
indicadores de % de clientes satisfechos y % de utilizacion de la capacidad de carga.
Proceso de mantenimiento y reparacion de equipos
A partir de la evaluacion del indicador CDT (coeficiente de disponibilidad técnica) se
observa un aumento del % de equipos que presentan buen estado técnico, lo que
tributa a un mejor desempefio de este proceso.
Desempefio ambiental de los procesos
Como resultado de la evaluacion del desempefio medioambiental de los procesos se
destacan: la disminucion de los consumos de combustibles en un 33%, de grasas en

un 34% y de lubricantes en un 45% en el proceso de transportacion y reparacion.
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Se han presentado incumplimientos de CUPET y la empresa de materias primas en
la recogida de residuos sélidos y aceite quemado el cual afecta la valoracion de los
mismos, aunque existen trampas de grasa y tanques donde se almacenan los
aceite, no hay vertimiento al alcantarillado y los derramamientos se tratan en el
momento del derrame , se ha evidenciado mejoras en la gestion de los residuos
por parte de la empresa y sus impactos significativos han disminuido, reflejandose
en la siguiente tabla.

Las técnicas que se aplican por cada proceso para los andlisis se recogen en el
Manual de Calidad de la entidad .y el personal responsabilizado con aplicar estas
técnicas (responsables de procesos) recibié la formacidén necesaria.

Conclusiones de la aplicacion del procedimiento

De forma general el desarrollo parcial del procedimiento en la Empresa Transporte
Agropecuario Holguin permitié la aplicacidn de las siguientes actividades:

» Diagnéstico integrado de la calidad y el medioambiente y a partir de los
resultados se establece el programa de cambio y las acciones a
implementar.

> Se realiza la planificacion estratégica de la calidad y el medioambiente de
forma integrada lo que permite una mejor utilizacion de los recursos y
reduccion de costos y se involucran los procesos del nivel operativo en el
logro de los objetivos.

» Se gestionan los procesos de la organizacion de forma integrada lo que
permite un mejor desempefio de éstos y un mejor enfoque a la satisfaccion
del cliente y otras partes interesadas, esto se evidencia en los resultados de
los diferentes indicadores evaluados, fundamentalmente, la obtencion de

mayor satisfaccion de los clientes con una reduccion significativa de los
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consumos Y de los impactos medioambientales significativos.

» Se establece el sistema de gestion integrada calidad-medioambiente en la
organizacion de forma parcial al garantizar el cumplimiento de los requisitos
establecidos en los procedimientos normativos NC ISO 9001: 2015 y NC
ISO 14001: 2015 y de los principios de gestion de la calidad.

> Permiti6 que la organizacién valorara las ventajas de la gestion integrada
calidad- medioambiente.

2.3 Valoracién del Procedimiento por especialistas
A través del criterio de especialistas se valor6é el Procedimiento para la Gestion
Integrada de Calidad y Medioambiente en la Empresa Transporte Agropecuario de
Holguin, en especifico, las etapas de implementaciéon y metodologia de diagnostico,
para lo cual fue necesario:
1. Evaluar el nivel de conocimiento de los especialistas (ver la encuesta del
anexo 9).
2. Elaborar un test sobre los aspectos fundamentales relacionados con las
etapas de implementacién y metodologia de diagnostico.
3. Procesar los resultados emitidos por los especialistas.
Fueron seleccionados 15 especialistas vinculados al Centro de Informacion y Gestion
Tecnolégica de Holguin de ellos 10 poseian un nivel de conocimiento alto, y dos de
nivel medio, por lo que el resto fue descartado. A los 12 especialistas seleccionados
se les aplico el test, para lo cual s6lo fue necesario realizar una ronda dado el alto
consenso alcanzado en los cinco aspectos consultados. Los resultados se muestran

en la tabla siguiente.
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Tabla 7. Evaluacion de las etapas de implementacién y metodologia de diagnostico

Congruencia de las Aplicabilidad del
etapas (%) procedimiento (%)

Procedimiento parala gestion integrada calidad-

medioambiente

. Abarca el procedimiento los aspectos calidad y| 100 100

medio ambiente de forma integradora.

2. Reconocimiento de la importancia del | 100 100
procedimiento

3. Cree que las etapas del procedimiento son las mas 100 100
factibles
4. Valor del Caracter metodoldgico del procedimiento 100 100
5. Las metodologias propuestas para el diagnostico 75 25 75 25

estan acorde a las procedimientos normativos en

ambos sistemas

Total 95 5 95 5
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Como se observa en la tabla anterior, de acuerdo con el criterio de los especialistas
consultados, la propuesta del Procedimiento para la gestion integrada calidad-

medioambiente tiene alta congruencia para un 95 %, obteniendo de igual forma un
95 % considera alta la aplicabilidad y solamente un 25% la considera media, entre
otras causas porgue las metodologia propuestas para el diagnostico no se realiza
siguiendo los elementos de la estructura de la ISO 9001:20015. El Consejo de
Direcciéon del la empresa considera que la aplicacion parcial del Procedimiento de
gestion integrada de calidad y medioambiente se desarrollé6 de forma satisfactoria, lo
gue ha influido favorablemente en el incremento de los indicadores econémicos vy del
nivel de satisfaccion del cliente .Se logra dar respuesta al problema cientifico

identificado por lo que se cumple la idea a defender.

2.4 Conclusiones del capitulo
La aplicacion del procedimiento en la entidad objeto de investigacion ha permitido:

1. Demostrar su valor practico al aplicar parcialmente el procedimiento
propuesto y los métodos desarrollados para la planificacion integrada de la
calidad y el medioambiente, mediciébn y mejora del desempefio de los
procesos y del sistema de gestion calidad-medioambiente.

2. Demostrar su valor econémico, al evaluar los resultados obtenidos que se
reflejan en la disminucion de los costos en la Empresa Transporte
Agropecuario de Holguin

3. Demostrar su valor social, evidenciado en la disminucién de los impactos
medioambientales significativos y el aumento de la satisfaccion de los clientes
y otras partes interesadas.

4. Validar la idea fundamentada en la investigacion, ya que el procedimiento
logra integrar la planificacién, medicion y mejora y obtener mayores niveles de

desemperio de los procesos y del sistema.
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CONCLUSIONES GENERALES
A partir del desarrollo de la investigacion se plantean las conclusiones generales
siguientes:

1. La Gestion Integrada Calidad y Medio Ambiente se ha desarrollado sobre la
base de modelos de gestibn que son generalizadores pero que al ser
concebidos en las empresas presentan limitaciones a la hora de integrar
ambos sistemas lo que denota el insuficiente disefio de procedimiento a este fin
por la falta de un procedimiento que permita un diagnéstico integrado que
aborde el andlisis interno y externo, el enfoque a los procesos de realizacion
como procesos claves para alcanzar los objetivos fijados, en funcion de la
mejora del desempefio del sistema y de los procesos.

2. La concepcion del procedimiento para la gestion integrada -calidad-
medioambiente en la empresa se sustenta en las dimensiones estructurales
siguientes: diagnostico inicial integrado, planificacion de la calidad y el
medioambiente, gestion de los procesos de realizacion, medicion y mejora de
los procesos y del sistema de gestion. Ademas, en el procedimiento se
integran las funciones de andlisis, planificacién, control y mejora tanto para
el nivel estratégico como para el operativo. El despliegue de los objetivos a
los procesos garantiza que las decisiones operativas se subordinen y
refuercen las globales, y a la vez sirva como mecanismo de
retroalimentacion.

3. La aplicacion parcial del procedimiento en la Empresa Transporte
Agropecuario Holguin logré integrar la calidad y el medioambiente a todos
los niveles de la empresa, el cumplimiento de los objetivos estratégicos y la
satisfaccion del cliente y otras partes interesadas a través de los indicadores

establecidos con lo que se corrobora la idea a defender en la investigacion.



RECOMENDACIONES

El procedimiento ha sido obtenido a través de sucesivos analisis y mejoras de
aplicaciones, adecuandose a las exigencias del entorno sobre la actividad
organizacional. Por ello las recomendaciones al trabajo de investigacion
desarrollado son las siguientes:

1. Al Consejo de Direccién de la Empresa Transporte Agropecuario Holguin,
continuar la aplicacion de las fases identificacidén, estructuracion e
implementacion de procesos de gestion (5.) con una capacitacion continda
con vista a obtener un mejor sistema de gestidén en la empresa.

2. Alinear la metodologia de Diagnostico aplicada para la gestion integrada con
la nueva version de la ISO 9001:2015.

3. Actualizar continuamente el sistema de gestion integrada calidad-
medioambiente a partir de los resultados de la dimension estructural,
medicion y mejora, y los requisitos de las partes interesadas.

4. A los investigadores del tema el extender, de forma gradual, la aplicacion del
procedimiento de gestion integrada de la calidad y del medio ambiente que
se presenta en esta investigacion a otras entidades del sector empresarial,

con arreglo a las particularidades de cada organizacion.
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ANEXOS



Anexo 1. Dimensién estructural del procedimiento, elementos y actividades

DIMENSION ELEMENTOS Y ACTIVIDADES
ESTRUCTURAL

a) Capacitar y formar a los integrantes en

cuestion de la gestion de la calidad y medio

ambiente

l. Creacion y b) Asegurar que los procesos para la gestion

formacién del integrada se establezcan y mantengan en
equipo de correspondencia con la politicay la estrategia
integracion definida por la entidad.

c) Informar a la alta direccién de los resultados

alcanzados, incluyendo la identificacion de

oportunidades para la mejora.

Andlisis externo

a) Identificacibn y andlisis de las partes
interesadas en la gestion de la calidad y
medioambiental externas y sus
requerimientos.

b) Posicion en el mercado

c) Competencia

d) Proveedores y subcontratistas

e) Identificacién, descripcion y analisis de la
legislacién aplicable.

Analisis interno

a) Identificacion de las necesidades vy
expectativas de las partes interesadas
internas.

ll. Diagndstico b) Analisis de metas y valores.
c) Identificacion, clasificacion y anélisis de los
procesos.
d) Analisis de la estructura.
e) Anélisis de la dimension

técnica.(infraestructura y ambiente de trabajo)
f) Analisis del sistema de informacion vy
comunicacion.

g) Revisibn de accidentes e incidentes
medioambientales previos.

h) Anédlisis del cumplimiento de los requisitos
de los sistemas de gestion de la calidad, de
gestion medioambiental y de gestion integrada
calidad- medioambiente.

[) Conclusiones del Diagnostico.




lll. Adecuacion
de la Estrategia

IV. Definicién del
programa de
gestion

V. Identificacion y
estructuracion

del proceso de
gestion

VI. Seguimiento,
medicién y
mejora del
desempenio

a) Definir politica y objetivos integrados
orientados a las partes interesadas.

b) Despliegue de objetivos e indicadores a los
procesos.

c) Definir planes de accién

a) Resultados del diagnéstico

b) Objetivos y criterio de medida

c) Requisitos legales y reglamentarios
aplicables.

d) Determinacion de aspectos y evaluacién de
impactos ambientales.

e) Plan de acciones

a) ldentificacion de los procesos.
b) Identificacion de aspectos medioambientales

c) Dimension estructural

e) Informaciéon y Comunicacién
f) Revisidon de accidentes e incidentes ambiental

a) Nivel de satisfaccion de los clientes y otras
partes interesadas.

b) Cumplimiento del programa de
implementacion.

c) Cumplimiento de los objetivos, politica y
criterios de medidas

d) Desempefio de los procesos de gestion

e) Oportunidad de mejora.

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 2. Procedimiento para la identificacion y evaluacion de aspectos
medioambientales

Paso 1- Identificar los procesos generales de la organizacion.

La actividad seleccionada sera lo suficientemente amplia para el examen
significativo, y lo suficientemente pequefio como para que sea adecuadamente
comprendido. Para cada actividad realizar un balance de entradas y salidas.
Paso 2- Identificar los aspectos medioambientales de la actividades,
productos o servicio, e instalaciones.

El Jefe de area o proceso conjuntamente con el personal de cada area lleva a
cabo una identificacion de los aspectos medioambientales. Se identifican tantos
aspectos medioambientales asociados a la actividad, producto o servicio como
sea posible, incluyendo aquellos que originan impactos positivos sobre el
medioambiente y los asociados a las actividades pasadas y futuras de la
organizacion. Para la identificacion tener en cuenta las regulaciones aplicables a
las entradas y salidas.

Paso 3-. Identificar los impactos medioambientales.

Se identifican tantos impactos medioambientales, reales y potenciales, positivos
y negativos asociados con cada aspecto identificado, como sea posible.

Paso 4-. Elaborar listado de los aspectos medioambientales.

Se elabora una lista de aspectos e impactos medioambientales de la entidad y
se relacionan con cada area, proceso, producto o actividad.

Paso 5- Evaluar la significacién de los aspectos medioambientales.

Para el andlisis de los impactos se propone como herramienta la matriz de

Ortega, 2013 para su que se presenta a continuacion:



Probabilidad de ocurrencia

En

ocasiones

Poco
probable

Bastante
frecuente

Efecto muy
grande

Efecto grande

Efecto
considerable

Severidad

Efecto leve

Muy
improbable

Efecto

Tolerable

despreciable
Levenda
. . . [ NO
Significativo = )
No Tolerable Aceptable significativo

Paso 6-Registro de los aspectos significativos.

En el modelo “Aspectos e impactos medioambientales” se indica la puntuacion

otorgada a los aspectos medioambientales para cada uno de los criterios y la

valoracién final obtenida para cada uno de los mismos.



Anexo 3. Tabla de evaluacion de los aspectos medioambientales de la UEB

ACTIVIDAD ASPECTO IMPACTO ASOCIADO SIGNIFICACION
MEDIOAMBIENTAL

Almacenamient
o de materiales

Recurso
humanos

Prestacion del
servicio de
transportaciéon

Mantenimiento
y reparacion
de equipos

Posibles derrames
accidentales de
lubricantes y
combustibles

Empleo a personal de
la comunidad

Emisiones de polvoy
ruido

Consumode
combustible

Emisiones de escape

Posibles derrames de
grasas y lubricantes

Emisién de desechos

Posibles derrames de
grasas y lubricantes,
ademas de derrames
de los lodos de las
plantas de fregado,
detergentes y
desengrasantes

Emisiones de polvo

Desechos solidos
(montajes eléctricos o
electrénicos,
neumaticos no aptos,
filtros, bujias, piezas
0 accesorios)

Contaminacion de los
suelos y las aguas.
Posible(s) incendio(s)

Impacto social

Contaminaciéon
atmosférica.
Dafios o molestias ala
salud humana

Agotamiento delos
recursos naturales

Reduccién de las
emisiones al aire.

Contaminacién de los
suelos o aguas

Aumento de los residuos
liquidos

Contaminacién de los
suelos o aguas potables
y albafiales

Contaminacion
atmosférica

Aumento de los residuos
liquidos y solidos

()

Significativo

No
Significativo

Significativo

)
Significativo
(+)

Significativo
Significativo

()

Significativo

Significativo

)

Significativo

¢

Significativo



Gasto de energia no
renovable S|gn|f|cat|vo

Consumo de energia.

Fabricacion,

reparaciony Vertimisnto d E—
recuperacion ertimiento ae Contaminacion de los

de piezas de aceites y grasas suelos o aguas

Fuente: Elaboracion Propia.

Significativo




Anexo 4. Programa de cambio de la UEB

OBJETIVOS

Implantar el
sistema de
gestién
integrado en
el
afio 2017

Realizar la
sensibilizaci
ony
capacitacién
al
100% de los
trabajadores

Registrar y

evaluar los

indicadores
para la

mejora del

desempefio
de la

organizacion
y los
procesos

ACTIVIDADES

e Definir politica y
objetivos integrados

e Establecer funciones y
responsabilidades para
el medioambiente

e Desplegar los
objetivos a los procesos
e Completar la

documentacién del SGI

e Implantar el sistema de
gestion integrada

e Realizar auditorias
internas integradas

e Detectar las
necesidades de
formacioén

e Concientizar
sensibilizar el personal

e Capacitar el personal
en calidad,
medioambiente y
herramientas de mejora

» Establecer indicadores
para la mejora del
desempefio de los
procesos y del sistema
de gestion

* Establecer , ejecutary
evaluar acciones de
mejora

Fuente: Elaboracion Propia

FECHA
DE
CUMPLIMI
ENTO

Marzo
2017

Permanente

Permanente

Enero 2017

Segun las
fechas

Permanen
te

RESPON
SABLE

Comité
integrado

Esp
Capacitaci
6n UEB

Comité
integrado
y
responsab
les de
procesos

INDICADORES

e % de objetivos
cumplidos

e No
conformidades
detectadas en la
implantacion del
SGI Numero de

auditorias
realizadas
e NUmero de
empleados
responsables de
cuestiones
medioambientales
e Nimero de

procesos con el
sistema
completamente

implantado

e % de
trabajadores

e capacitados

e % de
trabajadores con
evaluacién del
desempefio
excelente (tener

en cuenta el
comportamiento
en calidad y
medioambiente

e Utilidades

e 9% de clientes
satisfechos
Nimero de quejas
indices de
consumo

e 9% de desechos
gestionados

e % de acciones
mejora llevadas a
cabo



Anexo 5. Plan de accion de los procesos de la entidad

Plan de Accion Comité Integrado

. J . ) Fecha de cumplimiento
Variables de acciol Acciones Responsable Indicadores E WA TN T I T T TATS ToTNTD
Detectar las % de
necesidades de Realizar banco J' Recursos trabajadores
formacion en de prueba los obreros Humanos que necesitan
las areas formacion
Impartir cursos y % de
Dar formacion en talleres J' Recursos trabaiadores
las dreas calidad y el Humanos |
) ; formados
medioambiente
; |dentificar las , P
Reallza_run necesidades de los J' Econdmico % de contratos
estudio ! rechazados
- clientes
continuo de los
reqlrgsrlgilsgtt:; de Satisfacer las J Técnico % de clientes
necesidades. satisfechos
Verificar el desarrollo Mo

Garantizar que el
mantenimiento y las
reparaciones de los

correcto de las
actividades de

Especialista en
mantenimiento y

conformidades
detectadas en

" i mantenimiento y talleres las
eq:rnglsrisr?eanltien reparaciones reparaciones
planificado y con la % de equi

: ! quipos

calidad requerido Comprobar el estado UT
acni i aller en buen estado
técnico del equipo
auip (cO
|dentificar y evaluar
los aspectos e % de
impactos J' Técnico impactos
medioambientales de significativos
los procesos
% de
Reciclar los residuos residuos
. sdlidos a partir del I Taller reciclados.
Reducir las contrato con Materias Mimera de
descargas y Primas y minimizar VECes que se
Consumos no bota basura
planificados -
Indice
Reutilizar lubricantes, I Taller CONSumo
grasas y otros. lubricantes y
combustible
% de vehiculos|
Proteger la integridad Iy que cumplen
de |la carga J' Tecnico las
regulaciones
- J' Técnico
Utilizar al maximo utiﬁiz?;én
la Analisis de carga de la
capacidad de capacidad i
oS camiones capacidad del
equipo
Elaborar un plan para
P realizar controles internos % de
Minimizar las No fy - S cumplimiento
conformidades | £oM el objetivo de verificar J' Técnico lan de
elcumplimiento del SGly p.f. o
auditorias verificacion
Verterlos desechos en .
Reducir niveles de los J Técnico ms%gg
contaminacion lugares destinados para detectadas
dicha actividad




Anexo 5. Continuacion...

Planes de accion para el proceso de prestacion del servicio de transporte.

Variables de accion

Acciones

Responsably

Indicadores

Fecha de cumplimiento

Anglisis de la

% de equipos

. = e &n
dEp‘lm::hiid de A" Tecnico | pjen estado
auip técnico
Anglisis de carga % de
capacisd Andlsis de Bspeciaiista utiizacidn
capacidad Uso y . de la
B explotagii. capacidad
del equipo
; § . .. % de
F'rutege:jl: Eteg ridad Cumﬂlillr:qlﬂmsrbus Chafer vehiculos
" opersdor que cumplen
carga transportada transportacion o establecida
Especialista
Realizar un control &n Mo
Mantener estrcto de la uso y conformidades
actualizados los documentacion. explotacidn detectadss
registros de hojas de
ruta, carta porte,
cancelaciones, vale Exigir la fimna de la % de
de carga y autorizode | carta porte y conduce Chofer registros
carga una vez descargado 2| Operador firmado

producto

Fecha de cumplimiento

Plande accion del proceso de mantenimiento y reparaciones.
Variables de . .
accion Acciones Responsable Indicadores E
Verificar el Controlar No
desarrollo cumplimiento Esp. ]
de la actividad de requisitos de la Mantenimiento cogg?érdn;ddaadses
mantenimiento y calidad de la y talleres
reparaciones reparacion.
Realizar y registrar
los ) Nimero de
resultados de Ias R%‘.’t“Z?" Esp. no
auditorias de la 2%6'(1?2:55 ManttelTlmlenm conformidades
calidad y p ylalleres detectadas
medioambiente
. % de equipos
Definir el dia de la J Técnico qu% 4
Comprobar el tecnica participan
estado NOmero
técnico de los Realizar de
equipos rigurosamente el O[;:)ggggr equipos en
MTD buen estado
técnico
Definir tipo de Elaboracion
lubricantes Elabora;rp;laerll anual del
atendiendo a ok J Técnico plan en el
criterios de calidad p tiempao
lubricantes -
ektablecido

F

M|IAIM | J|J|A

s

0




Anexo 5 .Continuacion...

Plande Accion Proceso de Aseguramiento.
Variables de Acciones Responsable Indicadores Fecha de cumplimiento
accion
Utilizar Evaluary . - % de
proveedores seleccionar J' Aseguramiento proveedores
homologados. proveedores homologados
Cumplir las
normativas de
manipulacion, Controlar el % de
Conservacion, cumplimiento de J' Aseguramiento | cumplimiento de
almacenamiento, | dichas normativas las normativas.
control y entrega
de productos.
% de ofertas

Gestionar las ofertas| ' Aseguramiento | gestionadas

Comprar a

Garantizar la calidad roveedores _ % de
de los suministros asi cer%ficados con las J' Aseguramiento prmr.e.edores
como los NE IS0 9000 cerificados.
_impac’_[os
medioambientales Inspeccionar la % de compras
compra rechazadas por
antes de efectuar el Compradores incumplimiento

pago de requisitos




Anexo 6. Politica Integrada Calidad-Medioambiente

POLITICADE LA GESTION INTEGRADA

La Empresa de Transporte Agropecuario de Holguin tiene como politica la
satisfaccion de los clientes, comprometiéndose a prestar servicios competitivos de
alta calidad, garantizando los plazos de entrega y conservacion del producto,
minimizando accidentes e impactos ambientales cumpliendo con las legislaciones
vigentes y gestionando los recursos humanos, materiales y financieros, asi como

la mejora continua del Sistema de Gestidn Integrada



Anexo 7. Objetivos del Sistema Integrado Calidad y Medio Ambienta

1

OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRADO

Garantizar la entrega del producto con una evaluacion de buena al
cliente cumplimiento con los requisitos contractuales en el proceso de
transportacion a un 95 %.

Garantizar el ahorro de recursos y la prevencion de la contaminacion en
el proceso de Mantenimiento y Reparacion mitigando los impactos
ambientales que se generen a un 95 %

Cumplir con la demanda y capacidad segun lo planificada a un 100 %
Fortalecer la cultura sobre la calidad y medio ambiente en todas las areas
aun 100 %

Lograr un parque tecnolégico que minimice la contaminacion por
residuales en el proceso de transportacion aun 96 %

Garantizar un posicionamiento en el mercado de un 90 %
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Anexo 8 Resultado de los consumos de combustibles v luhricantes

CONSUMOD ACHTE MOTOR

KLY

Mes 1016 17
E 1572 1085
F 1045 1517
M 136 1413
A 1312 768
M 792 1675
I 1915 1734
I 1096 2347
A 840 2661
3 15590 2136
o 1793 2628
N 1064 1345
D 1521 1938
Mes 2016 2017
E 1572 1063
F 1043 1517
M 756 1413
A 1322 768
M 7592 1675
I 1919 1734
i 1096 2547
A 840 2661
5 1590 2136
o 1793 2628
N 1064 2345
D 1521 1559

g 2014
g 2017
EF M A ML J AS O ND
CONSUMO ACEHTE MOTOR
2014
m 2017




ANEXO 9. DATOS DEL ESPECIALISTA

Nombre y apellidos:

Organizacion a la que pertenece:
Nivel educacional:
Cargo actual: Afos de experiencia en el cargo:

Grado cientffico o académico:

Afos de experiencia en produccién y/o servicios:
1. Conocimiento que usted posee acerca sobre gestion de calidad y gestion
ambiental
a) Margue con x en la escala siguiente segun usted considera que conoce sobre
el tema de investigacion:
Autovaloracién
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

b) Marque con x en la tabla si su experiencia sobre integracion es alta, media o

baja

Fuente del conocimiento Alta Media | Baja

Investigaciones teodricas y/o experimentales

relacionadas con el tema

Analisis tedricos-metodologicos sobre el tema

Experiencia obtenida en la actividad profesional

(docencia en educacion)

Analisis de literatura especializada y publicaciones

de autores nacionales con respecto al tema

Analisis de literatura especializada y publicaciones

de autores extranjeros con respecto al tema

Conocimiento del estado actual de la problematica

en algunos contextos del pais

Muchas gracias por su colaboracién.



ANEXO 10. AVAL DE APLICACION DE LA INVESTIGACION

el o~

Grupo Empresarial de Logistica del MIINAG

Aval de la Empresa de Transporte Agropecuario

De acuerdo con las necesidades actuales de la gestion empresarial y en el proceso de Dignificacion
que se lleva a cabo en el Grupo Empresarial de Logistica del MINAGRI , se precisa de nuewvos
enfoque que tributen al perfeccionamiento del desempefio de nuestro sistema, en correspondencia
con las funciones que le son inherentes.

La implementacion del Sistema de Gestion Integrada de la calidad y del medioambiente en la Empresa
Transporte Agropecuario Holguin, bajo el asesoramiento de la Ing. Leticia Milagros Avila Sanchez
perteneciente al Centro de Informacién y Gestion Tecnolégica de Holguin (CIGET), contribuyé de
manera significativa al logro de este objetivo.

Se destaca de manera relevante la aplicacion de procedimientos de gestion los cuales resultan de
utilidad para el andlisis y solucion de problematicas en el contexto de la gestion de las unidades de
transportacién. Fue de gran utilidad los elementos relacionados con el enfoque a procesos en
correspondencia con las areas de resultados definidas .La aplicacion del procedimiento del diagnéstico
del desempefio organizacional, permitié identificar las brechas existentes y definiflas acciones
necesarias para la transicion a la norma vigente y la mejora del sistema de gestion en la entidad.

La implementacion de los planes de accion para la gestion integrada de la calidad y del medio
ambiente, desde la perspectiva y en funcién de los intereses del Grupo Empresarial, contribuy6 al
logro de impactos significativos en la satisfaccion de la demanda de los clientes. Otro aspecto de
especial significacion radicé en el andlisis de la medicién y evaluacion de la gestion en los procesos
de realizacion

Este enfoque propici6 mayor interaccion entre los procesos y una mejor comprension por parte de
estos de las relaciones entre las diferentes areas que lo componen. De esta forma, se incrementé el
nivel de compromiso de los mismos en el desarrollo de sus funciones.

Para que asi conste ,firmo la presente el dial0 de Septiembre de 2017,«Afo 58 de la Rewolucion».

Ing. Héctor Gonzélez Barnet
Director Adjunto



