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Después de que se ha llevado a cabo la implementacién del sistema de ges-
tion en la empresa y éste ya se encuentra en marcha, es fundamental realizar
una verificaciéon del buen funcionamiento del mismo, para poder comprobar
que los objetivos de gestidon planteados se estdn cumpliendo segun lo pre-
supuestado, y los procesos se estdn llevando a cabo de la manera planeada.

Si se descubren fallas en la ejecucion de alguno de los procesos, diferencias
con respecto a los objetivos planteados, o alteraciones en los resultados espe-
rados, se procede a hacer los respectivos ajustes, luego se pone nuevamente
en marcha el proceso afectado, y se verifica nuevamente. Esta evaluacion del
desempeno del sistema de gestion es una oportunidad de mejora continua.

La evaluacion del desempefio del sistema de gestion se encuentra en la
etapa del “verificar” del ciclo de Deming. La evaluacion del desempefio tam-
bién es pertinente hacerla sobre la responsabilidad social corporativa (RSC),
(norma ISO 26000), para poder establecer si el actuar de la empresa en
el entorno de los sistemas de gestidn, se estd llevando a cabo de manera
ética y responsable y las politicas de igualdad, equidad, proteccion del medio
ambiente y de las comunidades en donde se encuentra inmersa la organiza-
cion, se estdan aplicando conforme a los objetivos de la RSC, sin ejercer ningun
tipo de discriminacién por género, raza o religion.

El proceso de mejora del sistema de gestidn se encuentra en el “hacer” del
ciclo de Deming, y también es posible llevarlo a cabo dentro del accionar de
la responsabilidad social corporativa.

A continuacién, se estudiardn los requisitos de evaluaciéon de desemperfo y
mejora del sistema de gestion, contemplados en las normas ISO y se recomen-
dardn una serie de herramientas que pueden ser utilizadas con este proposito.



Evaluacion del
desempeno



Figura 1.
Fuente: shutterstock/110625482

La necesidad de hacer seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del sistema de
gestion, se establece en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 OHSAS 18001:2007 y
en el Decreto 1072, libro 2, parte 2, titulo 4, capitulo 6. Las tres normas y el Decreto, hacen
referencia a la auditoria interna y a la revision por parte de la direccion, pero es funda-
mental tener en cuenta que el aspecto de evaluacion es diferente para cada uno de ellos.

El sistema de gestion de la calidad (norma ISO 9001 de 2015) se refiere al seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion del producto y la evaluacion de la satisfaccion del cliente,
mientras que el sistema de gestion ambiental (norma ISO 14001 de 2015), hace referencia
al seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion de las conformidades (ISO 9001, 2015),
(1ISO 14001, 2015).

Se invita a realizar las siguientes lecturas, ISO 9001:2015 e 1ISO 14001:2015 numeral 6.1.2
respecto a los aspectos ambientales.
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Lectura recomendada

ISO?001:2015 Sistemas de gestion de la calidad-
Requisitos y ISO 14001:2015 Sistemas de Gestion
Ambiental. Requisitos de orientacion para su uso.

Norma Técnica Colombiana - NTC

ilmportante!

A su vez, el sistema de gestion de la seguridad y
salud ocupacional (OHSAS 18001 de 2007), hace refe-

rencia a la valoracion del riesgo de las actividades de
la organizacion.

El sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo (SGSST), Decreto 1072
libro 2, parte 2, titulo 4, capitulo 6, amplia mucho mds el tema respecto a la seguridad
y salud de trabajador y hace referencia al cumplimiento de la politica, participacion de
trabajadores, rendicion cuentas, planificacién, desarrollo, aplicaciéon del SGSST, gestion del
cambio, y amplia el tema de aplicacién del SGSST no sélo a los trabajadores sino también
a proveedores y contratistas (OHSAS, 2007), (Ministerio del trabajo, 2015).

—
[E]
Rendicién de cuentas

Es la responsabilidad de escuchar
y responder a las opiniones y necesi-
dades de los grupos de interés.

Gestidn del cambio

Cuando la organizacién deter-
mine que es necesario realizar cam-
bios en el Sistema de gestion, estos
deben hacerse de manera planificada.
La organizacion debe considerar el
propdsito de los cambios y sus poten-
ciales consecuencias.
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Por lo tanto, la evaluacién del desempefio debe
ser llevada a cabo de manera independiente y por

separado, para cada uno de los sistemas de gestion.

Se deben definir los métodos que se van a usar para realizar seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacién, para poder asegurar que los resultados obtenidos tienen validez y
estdn acordes a los objetivos propuestos inicialmente. Es importante también establecer
en qué momento se llevard acabo tanto el seguimiento como el andlisis de resultados.

Respecto al tema de la calidad, la organizacion debe E
hacer seguimiento y medicién respecto a las medidas
implementadas para garantizar la calidad y un andlisis y _ :

., ., . . Es la fraccion o porcentaje que
evaluacioén respecto a la percepcién del cliente y al nivel de tendrd la empresa del total del mer-
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, para ello, cado disponible.
es posible utilizar herramientas como: encuestas, reunion
con los clientes, evaluacién de las cuotas de mercado, eva-
luacion de las observaciones de los clientes en el buzdn de
sugerencias, entre otras.

Cuotas de mercado
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Respecto a la seguridad y salud en el trabajo (SST) el seguimiento, medicién, andli-
sis y evaluacioén, se centra en poder conocer si el sistema de gestion estd cumpliendo
con disminuir los indices de accidentalidad y enfermedad laboral, y poder establecer si
las medidas implementadas para mejorar condiciones del entorno laboral estdn siendo
eficientes y eficaces, por lo tanto, es fundamental evaluar no sélo el reporte accidentes,
sino también el registro de incidentes, que en algun momento pudieron ocasionar even-
tos catastroficos y si las acciones llevadas a cabo por parte de la empresa estdn siendo
efectivas para evitar la accidentalidad y la enfermedad.

ilmportante!

Es fundamental entrar en contacto con el traba-
jador y con las personas expuestas a sufrir un acci-
dente o una enfermedad por causa de la actividad
empresarial.

El andlisis de los datos y toda la informacion recolec-
tada puede incluir herramientas estadisticas que pue-
dan, segun la exigencia de la norma, “demostrar que lo
planificado se ha implementado de forma exitosa” y que
son eficaces las acciones llevadas a cabo para abordar
los riesgos y oportunidades (OHSAS 18001, 2007).

Figura 3.
Fuente: shutterstock/428959477
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Un aspecto muy importante en el sistema de gestion de
SST, es la investigacion de accidentes de trabajo, para lo
cual, ante la ocurrencia de un accidente laboral, se debe
nombrar un comité de investigacién. Existen diferentes
metodologias para efectuar esta investigacion de acci-
dente de trabajo, una de ellas es el andlisis de causalidad
de los 5 “por qué”. En esta metodologia se van planteando
diferentes preguntas respecto al porqué de la ocurrencia
de los hechos, hasta llegar al nivel cinco y de esta manera
identificar las posibles causas que originaron el evento. La
informacion obtenida se plasma en un diagrama de espina
de pescado especificando si la razén obedece a la deficien-
cia de las maquinas, al medio ambiente, al error humano,
o a la forma establecida en que se deben llevar a cabo los
diferentes procesos.

Los datos obtenidos respecto a las causas, se reclasi-
fican nuevamente en:

o Factores personales y del trabajo.

e Actos y condiciones inseguras.

—
[E]
Investigacion de accidentes
de trabajo

Todos los Incidentes y Accidentes
de Trabajo deben ser investigados por
el empleador, para establecer mecanis-
mos de prevencion y acciones correcti-
vas y preventivas que permitan evitary
controlar nuevos eventos similares

Diagrama de espina de
pescado

El diagrama de espina de pescado
es un diagrama de causa-efecto que se
puede utilizar para identificar las causas
potenciales (o reales) de un problema

Condiciones inseguras

Son instalaciones, equipos de
trabajo o maquinaria que no estdn
en condiciones de ser usados y de
realizar el trabajo para el cual fueron
disenadas o creadas y que ponen en
riesgo de sufrir un accidente ala o las
personas que las ocupan.

A continuacion, se presenta una sugerencia de tabla, como ejemplo para llevar a cabo

la metodologia de evaluacion de los cinco “por qué”:

Problema Pregunta1 Pregunta2 Pregunta3 Pregunta4 Pregunta5 Resultado
. del
estdndar iPor qué? ¢ Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? andlisis
s Por qué se sPor qué no
Cocc'c?enté ¢Por qué no habian
IeI tenia su asignado el
trabaiador? EPP? EPP del
apajader: trabajador?
Accidente )
de un sPor qué no le’or qué
trabajador 7 1oniqg sy aun no lo
EPP? habian
’ asignado?
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En el Decreto Unico reglamentario de trabajo 1072 de 2015 en su libro 2, parte 2, titulo 4,
capitulo 6 y en la Resolucion 1111 de 2017, por la cual se definen los estdndares minimos del
sistema de gestién de seguridad y salud en el trabajo para empleadores y contratantes, se
encuentran los indicadores de gestion propuestos para ser aplicados durante la evaluacion
del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) (Ministerio del trabajo,
2015), (Ministerio del trabajo, 2017).

Se recomienda efectuar la lectura de estos indicadores en el Decreto, articulo 2.2.4.6.19
y en la Resolucién, articulo 15.

Lectura recomendada

Decreto 1072 de 2015 y Resolucion 1111 de 2017

Presidencia de la Republica de Colombia -
Ministerio del Trabajo

Al evaluar la eficacia del sistema de gestion, es funda-
mental conservar la informacién documentada apro-
piada y actualizada, como un mecanismo de eviden-

cia de los resultados obtenidos. Para ello, se pueden
documentar los indicadores de gestién respecto al se-

guimiento, definir la periodicidad de las evaluaciones,
los responsables de la evaluacién, el método utilizado
para hacer la evaluacion, e indicar de manera clara,
qué es lo que se planea medir.

Figura 4.
Fuente: shutterstock/381582874
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Auditoria

Para efectuar la evaluacion del desempeno, las normas se refieren al proceso denomi-
nado auditoria interna. La auditoria es un procedimiento sistemdtico, realizado por una
persona calificada para tal fin, que puede ser interna o externa a la empresa, segun el
tipo de auditoria que se desee realizar.

Las auditorias buscan evaluar cada uno de los procesos del sistema de gestion haciendo
un seguimiento detallado de cada uno de sus pasos, para de esta forma, establecer si se
estdn cumpliendo, y en qué medida, los objetivos propuestos para el sistema de gestion.

Figura 5.
Fuente: shutterstock /424911373

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados, para
constatar que los procesos se estdn llevando a cabo de la manera en que han sido pro-
gramados y, por lo tanto, los objetivos del sistema de gestion, se estdn alcanzando. Estas
auditorias también se deben llevar a cabo antes de efectuar una auditoria de certificacion.
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Cuando una empresa desea acceder a una certificacion de uno o varios de sus siste-
mas de gestién, que le garantice un reconocimiento internacional, debe contratar a una
empresa certificadora, quien enviard a un auditor externo a la empresa, para constatar
que todos los procesos se llevan a cabo de acuerdo con los pardmetros de la norma que
se estd certificando y segun los objetivos planteados para el sistema de gestidn.

La organizacion debe implementar programas de auditoria que incluyan frecuencia,
métodos, responsabilidades y requisitos; asi como también los aspectos respecto a la ela-
boracion de informes, y los resultados de las auditorias previas. La auditoria se hace de
manera independiente para cada uno de los procesos involucrados en el sistema de gestion.

iimportante!

Es fundamental que toda la informacion recolectada durante el
proceso de auditoria, sea registrada por escrito, de manera or-
denada, clara y precisa, en un documento disefado para tal fin.
Para llevar un orden en el proceso de auditoria, es importante
gue se tengan en cuenta, entre otros, los siguientes datos:

La fecha de realizacion de la auditoria.
La norma que se estd auditando (norma ISO 9001:2015, norma
ISO 14001:2015, norma OHSAS 18001:2007, Decreto 1072 libro 2,
parte 2, titulo 4, capitulo 6, ISO 26001).

El tipo de hallazgo encontrado: no conformidad, desviacién,
observacion.

Descripcion clara, precisa y concisa del hallazgo.

El plazo dado para que sean llevadas a cabo las acciones co-
rrectivas o preventivas, indicadas por el auditor.
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iimportante!

Es imprescindible dar claridad respecto a quien es la persona
responsable de garantizar que las recomendaciones y obser-
vaciones indicadas en el proceso de auditoria, se lleven a cabo
en el tiempo establecido y de acuerdo a las indicaciones dadas
para ello.

En el documento de auditoria, la persona responsable del pro-
ceso auditado, se encargard de registrar la informacién corres-
pondiente a:

El andlisis efectuado respecto a los hallazgos descritos por parte
del auditor.

La descripcion de la accion o acciones que se deberdn efectuar,
correspondientes a las indicaciones dadas por parte del auditor.

En la tabla que se presenta a continuacion, se puede observar una propuesta de for-
mato caracteristico para el registro de todos los datos arrojados durante el proceso de
las auditorias. Esta tabla permite conciliar la informacion arrojada por la auditoria, de
manera secuencial, clara y ordenada.

Instruccion

Para fortalecer los aprendizajes observemos el
recurso. Se encuentra disponible en la pdgina

principal del eje 4.
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Informe de no conformidad/desviacidn/observacién

Empresa:

Departamento:

Fecha:

No conformidad

Desviacion

Observacion

Norma de referencia:

Descripcién: Se ha evidenciado que...

Firma del Auditor:

Firma del responsable del proceso:

Accidn correctiva (a rellenar por la empresa)

Andlisis de causa:

Descripcion de la accion correctiva:

Aprobada por

Responsable/s de ejecucion Plazo de ejecucién

Seguimiento y comprobacion de la eficacia

(Adjuntar las evidencias de la implantacion de la accion)

Valoracién del Auditor:

Aceptada

No aceptada

Tabla 2. Formato para la realizacion del informe de auditorias
Fuente: propia

Sistemas integrados de gestién en salud - eje 4 propongamos | 1§



Para profundizar mds en el tema de seguimiento del sis-
tema de gestién, es importante recordar que se debe hacer

un proceso constante de confirmacion para verificar si con
las nuevas medidas implementadas, se estdn logrando los
resultados esperados y estos resultados son acordes a los
requisitos preestablecidos.

Figura 6.
Fuente: shutterstock_524061109

El proceso de seguimiento, asi como también los resultados de medicion y de con-
firmaciéon deben ser documentados para contribuir con la trazabilidad y, ademads, con
el fin de poder demostrar la eficiencia y eficacia del seguimiento, de la medicion y de
la confirmacidén del sistema de gestion. De la misma manera, si durante el proceso de
seguimiento surge la necesidad de realizar algun ajuste o accién correctiva, esta debe
ser tenida en cuenta y ser adecuadamente documentada.

A continuacion, se proponen una serie de herramientas que pueden ser aplicadas para
llevar a cabo de manera mds clara, precisa y ordenada todos los procesos de andlisis y
seguimiento. Estas herramientas permiten hacer una valoracion cualitativa y cuantitativa
respecto a los resultados obtenidos:
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Herramienta

tEn qué consiste?

;Para qué sirve?

Hoja de verificacion

Planilla para recoleccién
de datos.

Permite tener todos los
datos registrados en un
mismo documento.

Cuadro de
estratificacion

Ordena los datos por
categorias.

Permite ordenar los
datos de acuerdo a su
importancia.

Diagrama de Pareto

Grdfico de barras.

Permite visualizar los
datos de manera grdfica
y jerarquizada.

Diagrama de correlacion

Plano cartesiano.

Permite presentar la
relacion entre dos
variables.

Diagrama causa efecto

Relacién de los
problemas con sus
posibles causas.

Permite investigar de
forma sinérgica las
causas de un problema.

Histograma

Diagrama de barras que
representa la
distribucion de una
frecuencia.

Permite verificar el
comportamiento de un
proceso en relacién a la
especificacion dada.

Grdficos y carta de
control

Grdfico con limites de
control que permite el
monitoreo de los
procesos.

Permite identificar la
aparicion de causas no
esperadas en los
procesos.

Tabla 3. Herramientas de andlisis y seguimiento
Fuente: https://goo.gl/KdRGYG
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Mejora

No conformidad, accién correctiva y mejora continua

La norma OHSAS 18001:2007, y el Decreto 1072 de 2015, libro 2, parte 2, titulo 4, capitulo
6 hacen referencia a las acciones correctivas y preventivas. Por su parte la norma ISO
9001:2015, hace referencia a no conformidades y acciones correctivas y la norma I1SO
14001:2015 solo hace referencia a “acciones necesarias para lograr los resultados previs-
tos”. La mejora continua estd presente en cada una de las normas ya que representa uno
de los fundamentos de los sistemas de gestion.

ilmportante!

Si se va a llevar a cabo un sélo proceso respecto a las opera-
ciones que se refieren a la mejora continua y a las acciones
correctivas, es fundamental tener presente que cuando se
hable de calidad se haga referencia al cliente, y en este caso
es importante resaltar la necesidad de detectar las oportuni-
dades de mejora respecto al producto o servicio e implementar
las acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar su satisfaccion.

Cuando se hable de seguridad y salud en el trabajo, se hard énfasis en el monitoreo y
cumplimiento de objetivos, la determinacion de controles y cumplimiento de requisitos legales.

Algunas herramientas utiles son procedimientos de investigacién del incidente, o del
accidente, gestion de las no conformidades, acciones preventivas y correctivas.

La organizacién debe implementar procedimientos para: generar mediciones y moni-
torear cumplimiento de objetivos, efectividad de controles, enfermedad, incidentes y
accidentes, evaluar periddicamente cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos,
asi como también procedimientos de investigacién de incidente, no conformidad, accion
correctiva y accion preventiva.
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ilmportante!

L ditoria del si d . Figura 7.
a auaitoria del sistema ae gestion, genera como Fuente: shutterstock/153408413

resultado una serie de recomendaciones, obser-
vaciones y en algunos casos, modificaciones que
deben ser implementadas por el responsable del
proceso. La empresa se compromete a seguir las
recomendaciones y observaciones, y si es lo indicado
por el auditor, se compromete a realizar las modifi-
caciones solicitadas, en el tiempo establecido.

Las observaciones generadas como resultado de la auditoria, deben ser emitidas por
escrito en un informe, utilizando la siguiente terminologia que es de cardcter universal:

o No conformidad: se refiere al incumplimiento grave de un requisito preestable-
cido, que pone en serio riesgo la eficiencia e integridad del proceso y del sistema
de gestidn, debido a que trae como resultado el incumplimiento de los objetivos
planteados para el proceso. Por lo tanto, ante la evidencia de una no conformidad,
en el proceso auditado, es indispensable modificar totalmente la manera como se
lleva a cabo dicho proceso, y generar uno diferente.

o Desviacidn: se trata de incumplimientos esporddicos, dispersos y/o parciales, de as-
pectos que se tienen que llevar a cabo en el proceso que se estd auditando. Estos in-
cumplimientos no afectan mayormente la eficiencia e integridad del sistema de ges-
tion. Ante la evidencia de una desviacion, en alguna de las actividades del proceso, se
debe hacer una modificacion del mismo, pero la esencia de la ejecucion se mantiene.
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o Observacion: las observaciones representan oportunidades de mejora. La obser-
vacién se da cuando, si bien el proceso se estd llevando a cabo de la manera, espe-
rada y acorde a lo establecido inicialmente, existen modificaciones que se pueden
implementar para optimizar dicho proceso y de esta manera mejorar su eficiencia
y eficacia.

La empresa se compromete a efectuar los cambios solicitados en la auditoria, a par-
tir de las indicaciones y recomendaciones emitidas por parte del auditor. Las personas
responsables del proceso auditado, deben proceder a realizar y verificar, dentro de los
términos estipulados, una de las siguientes acciones:

o Acciones correctivas: accién tomada para eliminar totalmente la causa de una no
conformidad, o corregir una desviacién u observacion detectada.

e Accion preventiva: accidén tomada, a partir de las observaciones hechas en la au-
ditoria, para evitar que sucedan eventos que pongan en riesgo la eficiencia o efica-
cia del proceso, y, por lo tanto, del sistema de gestion afectando su supervivencia.
Las acciones preventivas fueron retiradas de la norma I1ISO 9001:2015, en la norma
OHSAS 18001:2007 se hace referencia a las acciones correctivas y preventivas y
a los cambios, recomendaciones para la mejora. EI SGSST, por su parte habla de
medidas preventivas, correctivas y de mejora.

Cuando los cambios y ajustes sean implementados en
el proceso, y se haya comprobado que funcionan de
acuerdo con lo presupuestado, se adjuntardn todas

las evidencias que constaten los cambios y la eficien-
cia y eficacia de la nueva implementacion.

Una vez efectuados los cambios y ajustes necesarios solicitados, surgidos a raiz del
proceso de auditoria, el auditor hard un seguimiento y comprobacion de la eficacia del sis-
tema, asi como también de la eficacia de las modificaciones implantadas. Luego el auditor
emitird por escrito, un concepto indicando la aceptacion o la no aceptacion respecto a
las modificaciones realizadas; junto con este concepto escrito, el auditor deberd adjuntar
todas las pruebas y los documentos necesarios que justifiquen y avalen su concepto.
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iRecordemos que!

Si las modificaciones efectuadas no cumplen, o cumplen
parcialmente, con los requisitos solicitados en la auditoria,
la empresa debe comprometerse a ajustar nuevamente el
proceso en el cual fueron encontradas las no conformidades,
hasta que se logre alcanzar el nivel esperado de eficiencia
y eficacia, y finalmente, el auditor pueda avalar de manera
satisfactoria, los cambios efectuados para asi otorgar un visto
bueno denominado conformidad.

En el caso de una de una investigacién de accidente laboral, a partir de sus resultados,
las recomendaciones estdn orientadas a establecer las medidas de control necesarias
para prevenir la presentacion de accidentes similares o iguales al ocurrido, eliminando
el factor de riesgo o mitigando el mismo. De esta manera el sistema de gestion de SST,
mejora de manera progresiva, es decir, tiende a la mejora continua.

La integracion de los sistemas de gestion es mucho mds simple de lo que
parece, sin embargo, es importante trabajar de manera independiente todos
aquellos aspectos que son particulares para cada sistema de gestion. Al inte-
grar los sistemas de gestion, se pueden obtener muchos beneficios tanto al
interior de la empresa como en su entorno, favoreciendo a socios, directivos,
trabajadores, medio ambiente y comunidad (ISO 14001, 2015).

Instruccion

Para una mejor comprension realicemos la actividad
denominada “Caso simulado”, que se encuentra dispo-
nible en la pagina principal del eje 4.
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Claves de aprendizaje

Seguimiento

Auditoria Medicion
interna

Evaluacion Andlisis

Figura 8. Evaluacién de desempefio, medicion, andlisis y mejora
Fuente: propia

Instruccion

Para preparar la evaluacion, realicemos la acti-

vidad de repaso del eje 4 y posteriormente la
actividad evaluativa.
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