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Realizamos la auditoria de evaluacion
periodica de SST (Ley 29783)

En cumplimiento de la Ley 29783 y su Reglamento,

contamos con auditores registrados en el Ministerio de Trabajo MTPE para realizar las
auditorias de Evaluacion Periddica del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo en su organizacion.
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Panorama

Deunvistazo

RESPONSABILIDAD SOCIAL
Reconocidos en igualdad de género

AENOR PERU ha conseguido el
Sello empresa segura libre de vio-
lencia y discriminacion contra la
mujer en la categoria bronce. Se
trata de un reconocimiento que
el Ministerio de la Mujer y Pobla-
ciones Vulnerables (MIMP) otor-
ga a aquellas organizaciones que
implantan buenas practicas en su
gestion dirigidas a promover la
igualdad y la no violencia contra
las mujeres, dentro de la organi-
zacién y en su entorno, Como par-
te de su compromiso con la res-
ponsabilidad social. En esta tercera
edicion han sido 22 las entidades
que han recibido este reconoci-
miento en sus diferentes catego-
rias (sello, bronce, plata y oro).
Durante el acto de entrega, Ana
Maria Choquehuanca, Ministra
de la Muijer y Poblaciones Vulne-
rables, destacé que el 72 % de
las muijeres violentadas declara-
ron haber bajado su rendimiento
productivo, por lo que afecta a la
productividad y al desarrollo em-
presarial. Por ello, es fundamental
que las empresas dirijan sus es-
trategias y objetivos hacia el de-
sarrollo sostenible, convirtiéndose
en motores claves para la genera-
cién de mejores oportunidades y
bienestar para las muijeres.
Cuatro son los criterios que con-
sidera el MIMP para conceder el
Sello empresa segura libre de vio-
lencia y discriminacion contra la

mujer. Cumplimiento de disposicio-
nes legales; esto es, el cumplimien-
to de obligaciones establecidas por
la legislacion laboral vigente vin-
culadas a la igualdad de oportuni-
dades entre hombres y mujeres,
prohibicién de la discriminacion y
prevencion y atencién de la violen-
cia contra las mujeres; cultura orga-
nizacional, que implica la existen-
cia de valores y normas especificas
y compartidas con los/las colabo-
radoras de la organizacién, y que
controlan la forma de interactuar
dentro de la organizacion y en el
exterior; prdctica cotidiana, referi-
da a las actividades y acciones que
realiza la empresa en el ambito in-
terno para prevenir la violencia y
discriminacion contra las mujeres;
y trabajo con y hacia la comunidad,
que incluye los proyectos y accio-
nes que la empresa realiza en fa-
vor de la comunidad para prevenir
la violencia y discriminacion con-
tra las mujeres, asi como el apoyo
que la empresa brinda a institucio-
nes especializadas en la prevencion
de la violencia contra las mujeres.

Segun datos incluidos en un es-
tudio de la consultora en Recur-
sos Humanos Mercer, los ejecu-
tivos hombres peruanos reciben
una remuneracion de S/ 700.000,
mientras que las mujeres reciben
$/630.000, lo que supone que la
brecha salarial en el Pert se man-
tiene en un 12 %. »

)

COSTA RICA

Calidad en el Transporte
Publico de Pasajeros

AENOR ha impartido un curso sobre calidad en el
transporte publico a la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos de Costa Rica, ARESEP. Un total de
34 profesionales conocieron en profundidad la Nor-
ma UNE-EN 13816 a través de ejemplos de su aplica-
cion en licitaciones publicas y en diferentes indicado-
res aplicables a los servicios de transporte de pasajeros
y transporte por carretera. ARESEP se encarga de re-
gular la prestacion de los servicios pablicos de agua y
saneamiento ambiental, energia eléctrica y combusti-
bles, y transporte terrestre, maritimo y aéreo. b

CALIDAD TURISTICA

22 empresas certificadas
en Cusco

Dentro del programa Regional de Calidad y Sosteni-
bilidad de Empresas Turisticas de Cusco, AENOR ha
concedido la Certificacion de Calidad Turistica confor-
me a los requisitos planteados por la Organizacion de
Destino Turistico Cusco — OGD Cusco a 22 empre-
sas. Se trata de agencias de viajes, operadores de turis-
mo, hoteles y restaurantes de la region de Cusco que
han implantado correctamente los requisitos OGD.
Estos se refieren a cuestiones como cortesia, fiabilidad
y credibilidad; adaptacion a las necesidades del clien-
te; instalaciones, y evaluacién de proveedores, entre
otros asuntos. Cusco
es uno de los princi-
pales destinos turis-
ticos del Per, anual-
mente recibe mas
de tres millones de
visitantes y el turis-
mo emplea a mas
de 15 % de la po-
blacion activa. b

Calidad Turistica
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GESTION ANTISOBORNO

Informacién sobre ISO 37001

La aprobacion del Decreto Legislativo n° 1352 ha mo-
dificado y ampliado el alcance de las responsabilidades
de las personas juridicas por delitos. En el nuevo escena-
rio, las personas juridicas son responsables administra-
tivamente por los delitos de corrupcion, cohecho, lava-
do de activos y financiacién del terrorismo cuando éstos
hayan sido cometidos en su nhombre, o por cuenta de
ellas, y en su beneficio directo o indirecto. Esta responsa-
bilidad que asume la persona juridica afecta a cualquier
acto delictivo cometido por directivos, socios, emplea-
dos o colaboradores de la organizacién que esté some-
tido bajo su control. Suez, TORRESCAMARA, Tableros

En este marco, la Norma ISO 37001 ofrece una serie y Puentes (TAPUSA), COPASA, Bal-
de medidas para que las organizaciones puedan preve-  zola, IMC, CPS Ingenieros, KPMG,
nir, detectar y gestionar conductas delictivas de sobor-  Organismo Supervisor de la In-
no, cumpliendo con la legislacién y con otros compro-  version en Energia y Mineria (Osi-
misos adquiridos de forma voluntaria. Es por ello que  nergmin), Servicio Nacional de Me-
AENOR PERU ha celebrado dos jornadas informativas  teorologia e Hidrologia (Senamhi),
donde se ha analizado en profundidad el sistema de  Superintendencia Nacional de Con-
gestion antisoborno propuesto en la ISO 37001. Caroli-  trol de Servicios de Seguridad, Ar-
na Cueva, especialista en Compliance por AENOR, fue  mas, Municiones y Explosivos de
la encargada impartir ambas jornadas, a las que asistie-  Uso Civil (SUCAMEQ), Ezentis,
ron mas de 70 profesionales de organizaciones como GMD o HV Contratistas. b

SISTEMAS DE GESTION

Il Encuentro de Auditores
Lideres de Gestion

El Auditorio de la Facultad de Derecho de la Pontifi-
cia Universidad Catolica del Per( fue el marco elegi-
do para celebrar el Il Encuentro de Auditores Lideres
de Gestion. Monica Nunez, Gerente de Certificacion
y Auditora Lider ISO 9001 e ISO 39001, compar-
tié con los cerca de 300 asistentes la experiencia de
AENOR PERU en la implantacién de la Norma ISO
39001. El objetivo de este encuentro fue presentar
los pasos necesarios para la planificacion, realizacion
y seguimiento de las auditorias de los diferentes Sis-
temas de Gestion por parte de Auditores Lideres. b

GESTION ETICA
VIII Semana de la Responsabilidad Social

AENOR ha participado en la VIII Semana de la Responsabilidad Social,
celebrada en Truijillo y donde Diego Pérez, Gerente de AENOR PERU,
hablé sobre mecanismos de gestion ética y anticorrupcion en la empre-
sa. El objetivo de la edicion de este afo ha sido promover, sensibilizar y
difundir los conceptos fundamentales de la responsabilidad social y el de-
sarrollo sostenible, basada en una nueva ética, con practicas positivas y
constructivas que ayuden a la recuperacion de valores. ) b
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Publicaciones

Panorama

ISO 14001:2015
para la pequena empresa

Explica los requisitos mas relevantes de la
ISO14001:2015 y proporciona técnicas utiles
de implementacion, ejemplos y una lista de
autoevaluacion para verificar la conformidad.

Con el objetivo de apoyar la implan-
tacién en las pymes de la Norma ISO
14001:2015 Sistemas de gestion am-
biental. Requisitos con orientacion para
su uso, la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) ha publicado ISO
14001:2015 para la pequefa empresa,
que AENOR edita ahora en castellano.
Esta guia esta dirigida a las pymes, tan-
to en paises desarrollados como en vias
de desarrollo o en economias de transi-
cion, pero puede ser utilizada por una
organizacién de cualquier tamafo. Pro-
porciona una vision general de los re-
quisitos de la Norma ISO 14001:2015 y
fomenta la orientacién ofrecida en ISO
14004:2016 Sistemas de gestion ambien-
tal. Directrices generales sobre la imple-
mentacion. Su prop6sito es proporcionar
una ayuda practica que asista a las orga-
nizaciones en el establecimiento de un
Sistema de Gestion Ambiental (SGA) que
pueda atender a sus necesidades parti-
culares. La guia esta dividida en doce ca-
pitulos, siete de los cuales cubren una
etapa concreta en el proceso de imple-
mentacion del SGA. Cada uno de estos
capitulos proporciona una explicacion de

el libro mas vendido

los requisitos relevantes, asi como una
orientacién sobre cémo empezar, técni-
cas (tiles de implementacion, ejemplos y
una lista de autoevaluacién para verificar
la conformidad. También ofrece informa-
cién Gtil sobre el modelo de sistema de
gestion ambiental, orientaciones para la
integracion de sistemas de gestion, op-
ciones de evaluaciones de conformidad y
materiales de referencia adicionales. Ade-
mas, se incluye un caso practico ficticio.

1SO 14001:2015 para la pequena em-
presa cubre cada uno de los apartados de
la Norma ISO 14001. Asi, se ofrece una
pequena explicacion de su importancia;
se definen los términos claves; se expli-
can los requisitos con el lenguaje mas
sencillo posible y se ofrecen ejemplos, he-
rramientas y plantillas para ilustrar algu-
nos métodos de implementacién impor-
tantes. En este sentido, se proporcionan
consejos Utiles y consideraciones especia-
les sobre, por ejemplo, cdmo usar proce-
s0s ya existentes como punto de partida.

En definitiva, se trata de una guia muy
practica enfocada hacia la mejora conti-
nua de las empresas a través de la Norma
ISO 14001:2016. b

r

EDITA: AENOR

AUTOR: ISO

PAGINAS: 210
PRECIO: 77,68 S/

I50 14001:2015
para la puq_l.nril cmpTesL

ISBN: 978 848 143 957 J

IS0 9001:2015 para la pequeia empresa

Incluye recomendaciones del ISO/TC
176 dirigidas a las pymes que les ayu-
dan a implementar un sistema de ges-
tion de la calidad basado en la ISO
9001:2015. Todos los requisitos de esta
norma internacional son genéricos y es-
tan disefados para aplicarse a cualquier
organizacion, independientemente del
tipo, tamano y sector de produccion.

EDITA: AENOR

PAGINAS: 176

ISBN: 978-92-67-10694-6
PRECIO: 180 S/ +IGV

AENOR edita publicaciones
especializadas en campos como
calidad, medio ambiente, gestion
empresarial, seguridad y salud
en el trabajo o innovacion, entre

otros. El servicio editorial esta
abierto a nuevos proyectos. Si
quiere presentar el suyo péngase
en contacto con nosotros en
comercial.peru@aenor.com




|
Capacitacion

Auditor interno de sistemas integrados

Se trata de sistemas de gestion de la calidad, medio ambiente, y seguridad y salud en el trabajo

La certificacion de los sistemas in-
tegrados de gestion 1ISO 9001, ISO
14001 y OHSAS 18001 se han con-
vertido ya en una tendencia global.
Cada vez mas empresas de diversos
sectores buscan integrar los proce-
sos de certificacion de los sistemas de
gestion de la calidad, ambiental, y se-
guridad y salud en el trabajo, siempre
y cuando el sistema documental de la
organizacion sea comUn para todos
los sistemas de gestion.

Durante las 24 horas de duracion
del curso Auditor Interno de Siste-
mas Integrados de Gestion 1SO 9001,

1SO 14001 y OHSAS 18001 los alum-
nos obtuvieron los conocimientos y
practicas necesarias de los sistemas
integrados de gestion. Ademas, co-
nocieron las etapas y requisitos nor-
mativos del proceso de auditoria de
acuerdo a lo establecido en la Norma
ISO 19011:2011. De esta manera, lo-
graron los conocimientos necesarios
para planificar, establecer e imple-
mentar el sistema de auditorias inter-
nas integradas dentro de una organi-
zacion. Todos los contenidos del curso
se complementaron con la realizacion
de casos practicos. b

Gestidon de riesgos ISO 31000

Permite conocer los principios y directrices
establecidos para la gestion del riesgo dentro

Implantacién de un sistema de
gestién de los documentos

Los alumnos obtienen una vision global de
la familia de Normas ISO 30300

Las Normas ISO 30300 e ISO
30301 ayudan a las organiza-
ciones en la gestion y conserva-
cién de sus documentos y a la
necesaria transformacion a un
entorno completamente digital.

Los alumnos que reali-
zaron el curso /mplantacion
de un sistema de gestion de

L

los documentos. Norma 1SO
30300 adquirieron los conoci-
mientos necesarios para poder
implantar un sistema de gestién
para los documentos, toman-
do como referencia la Norma
ISO 30301, adaptandola a las
circunstancias particulares de
cada organizacion. b

de cualquier organizacion

Este curso guia a los alumnos por
los principios y directrices esta-
blecidos para la gestion del ries-
go dentro de cualquier tipo de
organizacion. Por conservar un
enfoque genérico, la Norma ISO
31000 da soporte a los procesos
de gestion de riesgos, que la em-
presa ha fundado previamente,
asentando la actividad de gestion
de riesgos sobre un proceso en

particular, hacia su armonizacién
y control integral.

Los participantes en este curso se
familiarizaron con los principios y
directrices aplicables a la gestion
del riesgo, analizaron técnicas para
la identificacion y evaluacion de
riesgos y comprendieron la Nor-
ma ISO 31000 como base para
la implantacién de un sistema de
gestion de riesgos. b

AENOR
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Entregas de certificado

CREDICAM
ER-0406/2014

José Luis Sanchez (izda.), Director General de
CREDICAM, y Adrian Villeda, en representacion

Gestién de
la Calidad
UNE-EN IS0 9001

de AENOR MEXICO.
MEXICO
The Resort at Pedregal
GE-2017/0015
UNE-IS0 50001 . Fernando Flores, Gerente General The Resort

at Pedregal, y Arrate Alvarez, Directora de
AENOR México.

Peru

IBT Health
ER-0392/2017

De izquierda a derecha, Borja Ozores, Gerente
Central de Compras, Logistica y Farmacia; Javier
Munoz, Director de la Oficina de Transformacion
de AENOR; Dante Arce, Director Complejo
Hospitalario Alberto Leonardo Barton; Carlos
Roqués, Gerente General de las Sociedades
Operadoras, Callao Salud SAC y Villa Maria del
Triunfo Salud SAC, y Alfredo Rabanal, Gerente
de Operaciones Asistenciales.

Gestion de
la Calidad
UNE-EN IS0 9001

AE  Ecoin Holding Business

GA-2017/0222
SST-0103/2017

UNE-ENIS014001Y % Napole6n Mamani (dcha.), Gerente General de
PLE I"I L] 1 Ecoin Holding Business, y Diego Pérez, Gerente

OHSAS 18001 T : Comercial de AENOR PERU.




Entregas de certificado I Pert

., Ll
Gestién de £
la Calidad i R AENC
UNE-EN IS0 9001 "

Casdel
ER-0448/2017

Dulia Castro (izda.) Gerente General de Casdel,
y Pedro Fernandez, Director de AENOR PERU.

AENOR
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TEXMAYA
ER-0449/2017

Victor Guerrero (dcha.), Gerente General de
TEXMAYA, y Pedro Fernandez, Director de
AENOR PERU.

AENOR AEMNOH AR

Corporacién
Electro-Médica
Ingenieros
ER-0416/2017

Gido Melcochea (izda.), Gerente General de
Corporacién Electro-Médica Ingenieros, y Diego
Pérez, Gerente Comercial de AENOR PERU.

UNE-ENI1S09001,
UNE-EN1S014001Y
OHSAS 18001

CONCYSSA INDUSTRIAL

ER-0368/2017

GA-2017/0168
SST-0084/2017

Paul Romero (dcha.), miembro del Directorio
de CONCYSSA INDUSTRIAL, y Diego Pérez,
Gerente Comercial de AENOR PERU.
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Entregas de certificado

Gestién de
la Calidad
UNE-EN IS0 9001

| Peri

CITEmadera
ER-0254/2017

Jessica Moscoso, Directora de CITEmadera y
Pedro Ferndndez, Director de AENOR PERU.

Forsac Peru
ER-0233/2016

Nicolai Patow (izda.), Gerente General de Forsac
Pert, y Diego Pérez, Gerente Comercial de
AENOR PERU.

INTECSERES
ER-0379/2017

Francisco Vasquez, Coordinador de Proyectos,
y Ménica Nanez, Gerente de Certificacion de
AENOR PERU.

MAINSERV INGENIEROS
ER-0307/2017

Luis Angel Echevarria (dcha.), Gerente General,
y Pedro Fernandez, Director de AENOR PERU.
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Gesti6én de R O Marketin y Participacién
la Calidad : 1 WOE  ER-0701/2016

UNE-EN IS0 9001 Muestran el certificado Jim Vera (izda.), Gerente
General, y Maricela Parraguirre, Gerente de

Administracion, entregado por Diego Pérez,
Gerente Comercial de AENOR PERU.

Gestion del Grupo Electrodata

Servicio Tl STI-0008/2017
De izquierda a derecha, Sebastian Rivadeneyra,
Desarrollo Corporativo; Alejandro Rivadeneyra,
Gerente General; Pedro Fernandez, Director
de AENOR PERU, y Diego Nufez, Gestion
Estratégica.

Gesti6n de S T TR S SRS Zeus Segurity and

la Calidad, S s Sy Service

Ambiental, y AENCE i FNOH NS AENCH ER-0308/2017

Seguridad y Salud ~ «n o CEE| HOR GA-2017/0140

en el Trabajo AENG vl A

lenry Valdiviezo, Administrador de Zeus Segurity

UNE-ENI509001, AL and Service, y Moénica Ninez, Gerente de

UNE-ENIS014001  , .y Certificacion de AENOR PERU.

y OHSAS 18001

Ingenieria Medioambiente
& Construccion

ER-0319/2017

GA-2017/0152
SST-0086/2017

Muestran los certificados, de izquierda a
derecha, Percy Paredes, Alfonso Avila y Reyes
Edwin Mirano, propietarios de Ingenieria
Medioambiente & Construccion. Entregé los
certificados Diego Pérez, Gerente Comercial
de AENOR PERU.
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CASOS PRACTICOS

El Centro de Innovacion Productiva y
TransferenciaTecnoldgica de la Made-
ra (CITEmadera) ha implementado y certifi-
cado un sistema de gesti6n de la calidad segdn
la ISO 9001. Entre otras medidas, ha desarro-
llado flujogramas para monitorear los servicios
y metodologfas para elaborar, modificar y actua-
lizar los procesos.

Calidad para
impulsar al

sector maderero |

Sheila Holgado
Analista de
Servicio de
Informacién
Tecnolégica

Karina Manco
Responsable

del Sistema de
Gestién de la
Calidad
CITEmadera

| Centro de Innovacién Pro-
Eductiva y Transferencia Tecno-
I6gica de la Madera (CITEma-

dera) fue creado en el afno 2000 por
el Ministerio de Produccién con la fi-
nalidad de fomentar la transferencia
tecnoldgica y elevar la productividad
de las empresas del sector madere-
ro. Desde el afo 2013, los CITE es-
tan adscritos al Instituto Tecnoldgico
de la Produccién (ITP) con el obje-
tivo de impulsar la innovaciéon tec-
nolégica, fomentar la investigacion
aplicada, la especializacion, la trans-
ferencia tecnoldgica y la difusion de
conocimientos tecnol6gicos en la ca-
dena productiva de su competencia.
De esta forma, CITEmadera tie-
ne como misién promover la inno-
vacién y mejorar la calidad en las di-
ferentes etapas de transformacion e
industrializacion de la madera y pro-
ductos afines relacionados con el

sector madera y el mueble a través de
servicios tecnologicos especializados y
con un equipo de trabajo competen-
te, creativo y motivado con lograr la
confianza y satisfaccion de los clientes.

Teniendo como consigna la inno-
vacion y la mejora de la calidad en el
sector, CITEmadera implement6 ha-
ce tres anos un sistema de gestion
de la calidad segun la Norma ISO
9001:2008 para los servicios de ca-
pacitacion, certificacion de competen-
cia y asistencia técnica. En 2014 fue
uno de los primeros CITE en recibir el
certificado que reconocia la correcta
implementacion del mismo. En 2017
CITEmadera ha renovado esa certi-
ficacion ampliando el alcance de la
misma que ahora incluye el servicio
de laboratorio: materiales e insumos
y productos terminados.

Los servicios que brinda CITEma-
dera se encuentran posicionados en

"
T
L |

el mercado del rubro de la madera,
materiales derivados y el mueble;
cumpliendo con los requisitos de los
clientes. El alcance de la certificacion
ISO 9001:2008 presenta los servicios
que se describen a continuacion.:
Asistencia Técnica: un grupo de es-
pecialistas calificados implementan
metodologias de mejora en las em-
presas del sector, tanto en temas de
gestion como operativos, brindando
asi soluciones integrales para impul-
sar la mejora de su productividad y
competitividad.

Capacitacion: ofrecemos fortalecer y
actualizar los conocimientos y habilida-
des técnicas-productivas y de gestion,
apoyados en una base de informacion
técnica debidamente seleccionada por
CITEmadera y recomendada por es-
pecialistas reconocidos del sector
madera — muebles. Se desarrollan cur-
sos bajo las modalidades regulares y



a medida, tocando temas como trans-
formacion de la madera y derivados,
planificacién, disefio, costeo y control
de la produccion.

Certificacion de Competencias
Laborales: busca generar una fuer-
za laboral, en los diferentes proce-
sos de la industria de la madera y el
mueble. Para certificarse en compe-
tencias laborales, la persona debe ac-
ceder a pasar, de forma voluntaria,
un proceso de evaluacion de com-
petencias laborales para los perfiles
ocupacionales de Carpinteria Indus-
trial de la Madera y Carpinteria con
Tableros Derivados de Madera Recu-
biertos. Para que CITEmadera pueda
ser autorizado como Centro de Cer-
tificacion de Competencias Labora-
les ha tenido que acceder a la certi-
ficacion 1ISO 9001:2008.
Laboratorio: CITEmadera verifica la
calidad de la materia prima, insumos,

CITEmadera tiene como misidon promover la innovacion y

mejorar la calidad en las diferentes etapas de transformacion e
industrializacion de la maderay productos afines relacionados
con el sector maderay el mueble a través de servicios tecnoldgicos
especializados;y con un equipo de trabajo competente, creativoy
motivado con lograr la confianzay satisfaccion de los clientes

recubrimientos y productos termina-
dos de acuerdo con normas técnicas
nacionales e internacionales. Es decir,
se realizan ensayos donde se llega a
obtener las caracteristicas de la materia
prima e insumos utilizados en la fabri-
cacién de diversos productos de car-
pinteria en madera y derivados, asi co-
mo la verificacion de la calidad de los
productos terminados basados en la
funcionabilidad, estabilidad, resistencia
y durabilidad del mueble respectiva-
mente, independientemente de la

materia prima utilizada (madera, me-
lamina, plastico, triplay, entre otros).

Pilares institucionales

Como parte de la implementacién de
la Norma ISO 9001:2008, CITEma-
dera elaboré su politica institucional
basada en la mision, visién y compro-
misos como marco de su gestion co-
tidiana. Como resultado se obtuvie-
ron cuatro deberes, siendo éstos los
pilares institucionales del CITEmade-

AENOR
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)y servicios que busquen la satisfaccion

de los clientes; establecer la mejora
continua, generar canales de comuni-
cacién interna que aseguren que los
colaboradores sean protagonistas di-
rectos de la mejora continua, y asegu-
rar el cumplimiento de las normas de
seguridad en el trabajo, medio am-
biente, procesos y procedimientos. Es-
tos cuatros pilares se convirtieron en
cuatros fundamentos importantes para
la revision de nuestros procesos, ayu-
dandonos a identificar los id6neos, los
que se tenian que actualizar o modifi-
cary los que se tenian que desarrollar
para ser el soporte de los pilares. De
esta manera, y con el compromiso de
todos los colaboradores, se ha logrado
construir un mapa de procesos. En él
se identifican los procesos estratégi-
cos, operativos y de soporte que ayu-
dan a desarrollar adecuadamente ca-
da servicio brindado por CITEmade-
ra, convirtiéndose en parte de nuestra
cultura institucional, volviéndose un
habito comun y logrando asegurar
la calidad de nuestro servicio.

La Direccién de CITEmadera, a car-
go de la Ingeniera Jessica Moscoso,
se encuentra comprometida con la
implementacion, desarrollo y mejora
continua del sistema de gestion, sien-
do la guia para todos los colaborado-
res para cumplir con las responsabili-
dades asignadas teniendo como fin sa-
tisfacer los requisitos de los clientes. Y
es que, CITEmadera considerd necesa-
rio la implementacién de una serie de
procedimientos que se centren en los
procesos de cada uno de sus servicios.
Haber estandarizado los procedimien-
tos operativos, hizo posible alinear los
procesos hacia objetivos comunes
cumpliendo indicadores establecidos
por la direccion que permiten tomar

decisiones de acuerdo con los resul-
tados obtenidos para una mejora de
los servicios brindados a los clientes.
De esta forma, se puede controlar y
mejorar continuamente el rendimien-
to de la organizacién y conducirlo ha-
cia la eficiencia, servicio al cliente y la
excelencia al servicio brindado.

Implementacion

El proceso de implementacion de
la Norma I1SO 9001:2008 comen-
z6 con el servicio de certificacion de
competencias laborales para el perfil
de carpinteria en madera. Este tenia
como requisito cumplir con la norma

para conseguir la renovacién como
Centro Certificador acreditado por
el Ministerio de Trabajo y Promo-
cion del Empleo. Asi, se creé el area
de Sistema de Gestion de Calidad y
se revisaron todos los servicios que
brindaba CITEmadera para compro-
bar si cumplian con los estandares
que exigia la norma.

En este punto, se desarrollaron flu-
jogramas para cada proceso operati-
vo, creando herramientas que permi-
tan monitorear el adecuado flujo del
servicio asegurando su cumplimien-
to. Esta forma grafica tiene como be-
neficio la rapida comprension de los
procesos, la identificacién de cada una
de las etapas del proceso y los res-
ponsables por cada una de las etapas.
Se implementaron metodologias pa-
ra elaborar, modificar y actualizar los
procesos de cada servicio permitien-
do controlar la trazabilidad de estos.
Se definieron también procedimientos
de soporte, como por ejemplo, control
de la documentacion; disefio y desa-
rrollo de capacitacién; gestion de re-
cursos materiales; gestion de recursos
humanos; compras y contracciones;
auditorias del SGC; medicién; ana-
lisis y mejora y no conformidades;
reclamos; acciones preventivas y de




mejora; instrucciones técnicas, que
aseguran el correcto uso y verificacion
de las maquinarias y equipos del de-
partamento de Laboratorio. Al culmi-
nar los procesos tenemos como pun-
to de referencia las encuestas de satis-
faccion, donde se capta informacién
valiosa que nos permite medir la con-
formidad del cliente y mejorar los ser-
vicios brindados.

Con el compromiso de la Direccién
y de cada uno de los colaboradores de
CITEmadera se ha logrado la imple-
mentacion y mantenimiento del sis-
tema de gestion de calidad cumplien-
do con la Norma ISO 9001:2008 y
respetando los procesos. Estos pro-
cesos han plasmado en manuales,
procedimientos, formatos, instruccio-
nes técnicas, que son herramientas
que contribuyen a alcanzar los objeti-
vos y que en la practica son de utilidad.

La certificacion ISO 9001:2008 ha
permitido mejorar los procesos de los
servicios brindados por CITEmadera,
teniendo la seguridad de que la ins-
titucion funciona bien y cumple con
los objetivos establecidos. Las activi-
dades que conlleva la certificacion per-
miten gestionar y evaluar el desem-
pefo a través de los indicadores y de-
teccion de oportunidades de mejora.

LOS DATOS

B Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

[ Definicion de politicas y
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Disefio y Desarrollo

|

Gestion de documentos

Gestion de recursos

de capacidades y registros humanos
Gestion de recursos Comprasy Medicion, Analisis
materiales subcontrataciones y Mejora

Auditorias de Sistema
de Gestion de la Calidad

No conformidades, quejas de clientes,
acciones correctivas y preventivas

La certificacion ISO 9001:

2008 ha

permitido mejorar los procesos de los
servicios brindados por CITEmadera,
teniendo la seguridad de que la
institucion funciona bieny cumple

con los objetivos estableci

Asimismo, ha fortalecido a la institu-
cién para mantener su sistema de ges-
tion de calidad, con el fin de satisfacer
las necesidades de los clientes.

Ademas, la certificacion otorgada
por AENOR, que implica el reconoci-
miento internacional de la red IQNet,
refleja la labor y el compromiso de la
Direccién y de todos los colaborado-
res de CITEmadera por brindar ser-
vicios que satisfagan las expectativas
de los dlientes.

Obtener la certificacion SO
9001:2008 ha sido fundamental pa-
ra la mejora continua de CITEmadera.

dos

Asimismo, ha sido el primer cimiento
para implementar el sistema de ges-
tion de la calidad, ampliando su al-
cance con la vision de convertirse en
el ente rector referente en la innova-
cién de la cadena madera - muebles,
acorde con la demanda nacional e
internacional del sector, con clientes
competentes, competitivos y satisfe-
chos con los servicios prestados que
atienden a sus diferentes necesidades.

Con esta certificacion, CITEmadera
mantiene su compromiso con la ca-
lidad, mejora continua y superacion
de nuevos retos que presenta el sec-
tor de la madera, materiales deriva-
dos y el mueble. Como parte de ello,
CITEmadera se encuentra en el pro-
ceso de transicion a la Norma I1SO
9001:2015 identificando los riesgos
y oportunidades, con la capacidad de
proporcionar servicios que cumplan
con los requerimientos de los clientes
y demas partes interesadas, asi como
mejorar su satisfaccion. b

AENOR

15



AENOR

16

CASOS PRACTICOS

A través del programa INNOVATE PERU, del Ministerio
de la Produccion, 0zono VM = INTECSERES INGS
haimplantado y certificado su sistema de gestion de la
calidad segin la ISO 9001:2015. Para ello, entre otras
cuestiones, realiz6 una reingenieria en areas criticas
como ensamblaje, control de calidad, area administra-

tiva, almacén y laboratorio de pruebas.

Gestion

de la calidad

en generadores de ozono

Grecia
Siguenas
Area
administrativa

Robert Wong
Area técnica
OZONO VM -
INTECSERES INGS
SAC

ZONO VM — INTECSERES
INGS SAC es una empre-
sa peruana con 13 anos de

experiencia ofreciendo soluciones in-
novadoras no sélo en fabricacion de
equipos para tratamientos médicos
de ozonoterapia, sino también para
desinfeccion y purificacion de aire,
agua y alimentos, a través de equi-
pos exclusivos basados en la gene-
racién de ozono. Ademas de realizar
proyectos de salud, medio ambiente
y seguridad cuenta con un departa-
mento de investigacion tecnolégica.

Precisamente porque estd com-
prometida en ofrecer productos de
alta gama para competir en diferen-
tes mercados, permanentemente in-
nova, buscando la mejora constante
de sus productos. Para mejorar sus
procesos e incrementar el control
de las actividades de abastecimiento,
produccién, administracién y ventas,
la organizacién decidié implantar, y

posteriormente certificar, un sistema
de gestion de la calidad segtin la Nor-
ma ISO 9001:2015. Y para este pro-
yecto tan ambicioso recurri6 al progra-
ma INNOVATE PERU.

Este programa, del Ministerio de la
Produccién, busca incrementar la pro-
ductividad de las empresas peruanas
a través del fortalecimiento de las mis-
mas por medio de la innovacién y la
interrelacion entre ellas. El programa
cuenta con distintos fondos que lo fi-
nancian y se canaliza a través de con-
cursos para emprendedores, empre-
sas e instituciones en distintas areas.

OZONO VM decidié postularse
para el “Concurso para la Mejora de
la Calidad”. El objetivo era implantar
un sistema de gestion que brinde el
camino hacia el orden y la estandari-
zacion de sus procesos. Porque la falta
de medicion, seguimiento y control de
éstos, podria llegar a generar un ba-
jo rendimiento de las actividades en

la empresa la cual, a su vez, daria co-
mo resultado productos defectuosos
y gastos innecesarios.

Es asi que INTECSERES INGS
SAC observé la necesidad de parti-
cipar del programa de Mejora de la
Calidad — Individual y, con el cofinan-
ciamiento de INNOVATE, se ha po-
dido ejecutar el proyecto de imple-
mentacion de un sistema de gestion
y lograr obtener la certificacion ISO
9001:2015. Gracias a ello, se consiguio
plasmar mejor la idea de negocio y lle-
var los procesos con una documen-
tacion que respalda el seguimiento y
control de éstos. Asimismo, se crearon
obijetivos, politicas de calidad y pro-
cedimientos tales como Control de
informacion documentada; Audito-
ria Interna; Control de productos no
conforme; Gestion de riesgos, oportu-
nidades y acciones correctivas; Gestion
de ventas; Gestion de compras; Cuida-
dos en propiedad del cliente; Disefio



y desarrollo; Fabricacion de equipos;
Reclutamiento y seleccién, y Monito-
reo del Sistema de gestion de la cali-
dad. Finalmente, se deleg6 en un res-
ponsable de seguir manejando las exi-
gencias de la Norma ISO 9001:2015.

Es importante sefalar la reestruc-
turacion de los ambientes de la em-
presa, ya que se necesitaban acondi-
cionar las areas de trabajo, segtin los
procesos establecidos. En algunos ca-
sos, dichas areas tuvieron que ser mo-
dificadas siendo las que se especifican
a continuacion.

Areas de produccién

« Taller de diseno y desarrollo: se im-
plementé un software de disefio gra-
fico e industrial, y se hizo una nue-
va distribucion de los materiales en
anaqueles y herramientas utilizadas
para el disefo de nuevos equipos.

« Talleres de ensamblaje: se implemen-
taron mesas de trabajo adecuadas

para las actividades que hay que
realizar, un nuevo sistema de ilu-
minacién, sefalizacion de las diver-
sas areas y adquisicion de nuevas
herramientas para la fabricacién de
equipos e implementacion de sillas
de trabajo, para una mayor como-
didad del personal.
Control de Calidad: se instalaron
equipos medidores de ozono de ul-
tima generacion para el analisis de
las emisiones que arrojan los gene-
radores de aire, agua y médico, jun-
to con la muebleria adecuada.

* Almacén: se implement6 un nuevo
almacén, al que se le hicieron las di-
visiones correspondientes de acuer-
do a los diversos modelos de equi-
pos que fabricamos.

Area administrativa

« Gerencia, administrativa y ventas:
instalacién de un sistema mas ade-
cuado de iluminacién, remodelacion

El certificado también
permite tener dreas
mejor organizadas,
acondicionadas

y operativas, que
favorecen una mayor
comodidad para los
técnicos de taller,
mejorando asi la calidad
de su trabajo

de las oficinas, senalizacion de las
diversas areas, adquisicion de escri-
torios y sillas de trabajos para una
mejor comodidad del personal.

Una vez aprobada la candidatura de
INTECSERES INGS “Proyecto de Im-
plementacién de un sistema de Ges-
tion de la Calidad basada en la Nor-
ma ISO 9001:2015 para una empresa
productora y comercializadora de bie-
nes y servicios de equipos de ozono”,
la firma del convenio con FIDECOM
e INNOVATE PERU permitié el inicio
de la implantacion.

Como etapa preliminar se realiz6 el
diagnéstico inicial para ver la situacion
de la empresa. A partir de los resulta-
dos obtenidos, se planted realizar una
reingenieria de las areas criticas:

Area de ensamblaje
Se establecieron nuevos contro-

AENOR
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)» fabricacién de los productos, ya que

anteriormente sélo se realizaba un ani-
co control de calidad en la etapa final
del ensamblaje, junto con su respecti-
va documentacién, para hacer un se-
guimiento a los procesos. Para el en-
samblaje de piezas y circuitos electré-
nicos, se establecié un nuevo sistema
de control de calidad y enmarcado con
stickers que representa la aprobacién
de su funcionamiento. De esta forma
se evitan mermas, reprocesos, fallos y
se aumenta la eficiencia. Asimismo, se
incorporaron registros donde se sefia-
lan el estado de funcionamiento de las
herramientas de trabajo y las pruebas
de calidad realizadas.

Area administrativa

En la gestion de ventas, se determina-
ron dos procesos de ventas: la recep-
cion de llamadas y la visita de clientes
en nuestras instalaciones. En el primer
tipo de venta en mencién, se incor-
poraron actividades como la toma del
pedido, junto con los datos del cliente,
correos y nlmeros telefénicos, los que
antes no se solicitaban de forma orde-
nada. Por otro lado, cuando el cliente
visita nuestras instalaciones, ya sea por
cita previa o llegada oportuna, ahora
debe ser atendido por un asesor de
ventas capacitado que toma su reque-
rimiento y lo hace llegar al area técni-
ca. Posteriormente, evaltia si se requie-
re una visita técnica a las instalaciones
del cliente para luego realizar una co-
tizacién o cierre de venta. De la mis-
ma manera, se estandarizaron algunos
formatos para el desarrollo de algunos
procesos que fueron asignados al area
administrativa como, gestion de stock

EN DE
\.Ezumuuttsu i)

(ingreso y salida de equipos), encues-
tas de satisfaccion y también se esta-
blecié una actividad de seguimiento al
cliente, para ver el correcto desempe-
Ao de los equipos vendidos.

Para continuar con el plan de me-
jora, se capacitaron también a todos
los colaboradores de la empresa pa-
ra asesorarlos mejor en las nuevas

B Proceso de certificacién ISO 9001:2015

funciones ya delimitadas. Asimismo,
se dio la creacién de la lista maestra
de documentos, registros y elabora-
cion de Manual de Calidad.

Posteriormente, se realizaron ca-
pacitaciones a todos los niveles de la
empresa en interpretacién y uso de
la Norma ISO 9001:2015; del mismo
modo, se defini6 la Politica y Obijeti-
vos del Sistema de Gestion de la Ca-
lidad. Algunos de los retos presenta-
dos en estos puntos consistieron en
documentar registros de operaciones,
tanto histéricos como actuales; elabo-
rar el Plan de Calidad; definir accio-
nes de mejora, y realizar el control de
productos no conforme, entre otros.
Gracias a las medidas adoptadas, se
ha mejorado la gestion y el control
de las actividades de la empresa, ya
que a estas cuestiones se les da la re-
levancia debida.

Una vez implantado el sistema, se
realizé la planificacion y ejecucion de

L o Qv P e

Participacion de Aprobacion del proyecto Firma del convenio n°133

INTECSERES INGS de implementacion del del sistema de gestion de ﬂii?;%sgig) ggiggsegriggf
SAC, en el concurso sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 situacion actual criticas en [
organizado por la calidad, basado en la entre INTECSERES e del

INNOVATE PERU e la empresa empresa

Norma IS0 9001:2015 INNOVATE Pert
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la auditoria interna, la presentacion de
informe y la revision del sistema de
gestion por parte de la Direccion. Fi-
nalmente, en la auditoria externa, se
detectaron algunas no conformidades,
de las que se realiz6 el levantamien-
to correspondiente, siendo aceptadas
posteriormente. Una vez realizadas
todas las actividades de planificacion,
ejecucion y verificacién, AENOR apro-
b6 la entrega oficial del certificado de
calidad ISO 9001:2015.

INTECSERES ING SAC. es la pri-
mera empresa peruana fabricadora y
comercializadora de equipos genera-
dores de ozono con la mejor calidad
a un precio competitivo. Su voca-
cién innovadora hace que constan-
temente desarrolle tecnologia contri-
buyendo asi a impulsar a la industria
peruana, colaborando también en la
creacién de ambientes protegidos,
velando por el cuidado y el bienes-
tar de la sociedad.

CLIENTE

B Mapa de procesos

Procesos estratégicos y

revision por la direccion

Disefio y
desarrollo
Ventas y
planificacion

Procesos
del SGC

Control de
calidad

Almacény
despacho

AIN3ITO

- Mantenimiento
pstogmit o syl

@ Procesos de la cadena de valor ([l Procesos de soporte
B Procesos de verificacion

Con la certificacién del sistema de
gestion de la calidad 1SO 9001, la
compania ofrece todavia mayor se-
guridad a diferentes sectores (clini-
cas, hospitales, hogares, etc), para
que el cliente tenga la confianza de
que INTECSERES es una organiza-
cion de garantia, pues cumple re-
quisitos indispensables de calidad
y salud.

El certificado también permite te-
ner areas mejor organizadas, acondi-
cionadas y operativas, que favorecen
una mayor comodidad para los téc-
nicos de taller, mejorando asi la cali-
dad de su trabajo. Del mismo modo,
la obtencion de esta certificacion, en
colaboracion con INNOVATE PERU,
hace que el estado siga promovien-
do concursos que ayuden a las pro-
puestas de negocio innovadoras de
las pequefas y medianas empresas
que buscan mejorar su competitivi-
dad y productividad; a la vez, dichas

*No conformidades

@ Procesos estratégicos
Procesos de apoyo fuera del SGC

mejoras también se ven reflejadas en
los indices de crecimiento del pais.

A futuro, lo que se quiere de aqui
en adelante es aceptar los cambios de
una mejora continua, lo que significa-
ra la constante evolucion de los pro-
cesos. Ello implicara que estén correc-
tamente documentados, optimizados
y controlados, junto con personal de-
bidamente capacitado. Asimismo, se
espera que luego de la implementa-
cién del sistema, la empresa sea mu-
cho mas competitiva y seguir la co-
rriente del mercado nacional; y en un
futuro, no muy lejano, lograr alcanzar
mercados internacionales. De la mis-
ma forma, se continuara mejorando la
calidad de sus productos y diferenciar-
los del resto. Finalmente, llegar a redu-
cir costos y mejorar la satisfaccion de
sus colaboradores y clientes. Probable-
mente, se presentaran nuevos requisi-
tos y exigencias que la empresa asu-
mira para seguir mejorando. b

I s D T (TS

Creacion de politicas,

Se realizaron

: capacitaciones a Se realizd
oo oS, todo 6l personal de ia auditora
manuales la empresa sobre la interna

Norma IS0 9001:2015

Se realizo la auditoria
externa, en la que

se pudo observar no
conformidades que
fueron subsanadas

Aprobacion y tramite
formal de entrega
de la certificacion

de calidad
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FUTURA ISO 45001

El proceso de elaboracion de la futura Norma ISO 45001 sobre gestion de la seguridad y salud en
el trabajo se encuentra en la recta final. A finales de enero finaliza la votacién del borrador final
(FDIS). Si ésta es favorable, la norma vera la luz en marzo de 2018. Mas de 80 paises componen
el 6rgano técnico encargado de desarrollar este documento internacional, que permitira a las
organizaciones expresarse en los mismos términos, trasmitir confianza, asegurar la correcta co-
municacion entre las partes interesadas, mejorar el control de los riesgos, y reducir accidentes
y costes asociados.

Consenso ISO para la

seguridad y salud
eneltrabajo

5
:




Soledad
Contreras
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en ISO/PC 283
Direccién
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Asociacién Espafiola de Normalizacién

UNe

as organizaciones necesitan

asegurarse de que gestionan

todos sus riesgos globalmen-
te para sobrevivir en un entorno ca-
da vez mas competitivo. En este sen-
tido, la seguridad y salud en el trabajo
(SST) es uno de los aspectos clave en
este ambito ya que una gestion inefi-
caz puede generar efectos negativos
para la organizacién, como dano a la
imagen, pérdida de negocio o repu-
tacion de marca. Por todo ello, la Or-
ganizacién Internacional de Norma-
lizacién (ISO) trabaja en el desarro-
llo de una futura norma internacional.
Se trata de la Norma ISO 45001

Occupational health and safety ma-
nagement systems - Requirements
with guidance for use, cuyo proyec-
to se enmarca en un contexto don-
de conviven otros referenciales de
SST como OHSAS 18001:2007 o
ILO-OSH 2001 (ILO Guidelines on
OSH Management Systems). Estos
documentos han constituido la base
técnica para el desarrollo de la futura
Norma ISO 45001. Tras la aproba-
cién del segundo borrador ISO/DIS,
ahora se esta llevando a cabo la vo-
tacion del FDIS (borrador final) y si
ésta fuera favorable, se podria contar
con la publicacién de la primera nor-
ma internacional ISO en sistemas de
gestion de seguridad y salud labo-
ral en marzo de 2018. La ISO 45001
supondra el consenso internacional
en la materia. Por ello, cabe espe-
rar que numerosas organizaciones
migren sus sistemas actuales al des-
crito en la norma. Los responsables

de este campo en las organizacio-
nes tienen ya a su alcance ir fami-
liarizandose con los requisitos de la
ISO 45001.

La futura Norma ISO 45001 des-
cribird las mejores practicas interna-
cionales preventivas e incorporara
los requisitos de un sistema de ges-
tion alineado con la llamada Estruc-
tura de Alto Nivel de las normas ISO
de sistemas de gestion. Asimismo,
mejorara la gestion de la SST me-
diante el control de los riesgos de las
organizaciones en el desarrollo de su
politica y objetivos definidos dentro
de un contexto que asegure el cum-
plimiento de las expectativas de las
partes interesadas. Puesto que com-
parte estructura, definiciones y tex-
tos fundamentales con las versiones
de 2015 de ISO 9001 e ISO 14001,
el desarrollo de esta nueva norma
facilitara la implantacion e integra-
cion de los sistemas de gestion de la
calidad, ambiental y SST.

Consenso internacional

A comienzos de 2013, la propuesta
de elaboraciéon de una nueva nor-
ma ISO de sistemas de gestion de
SST se situaba en un marco inter-
nacional en el que las organizacio-
nes de mas de 127 paises estaban

implantando estos sistemas, muchos pp
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LOS DATOS

B Ciclo PHVA de ISO/FDIS 45001

Cuestiones Necesidades y
internas y expectativas de las
externas (4.1) partes interesadas (4.2)

Alcance del sistema de gestion de la SST

Mejora e
(10) Yy operacion

' Evaluacion
del
desempeno

4. 3I4 4)

Planificar
(6)

Resultados previstos
del sistema
de gestion de la SST

FUTURA ISO 45001

) de ellos basados en OHSAS 18001.

En este contexto, en junio de ese mis-
mo ano se aprobd definitivamente la
citada propuesta presentada por BSI
(British Standard Institute), mediante la
creacion de un nuevo 6rgano técnico,
el ISO/PC 283. Desde entonces se ha
recorrido con gran esfuerzo un largo
camino hacia el consenso internacio-
nal en la materia, cuyo fin es disponer
de una norma ISO demandada desde
hace tiempo por las organizaciones.

La diferencia respecto al nivel de
madurez de la SST en distintas areas
geograficas ha ocasionado que di-
cho consenso no haya estado exen-
to de dificultades, tanto por la sensibi-
lidad como por la diferente legislacién
existente sobre este tema. La futura

Apoyo (7) H

Norma ISO 45001 busca armonizar
estos sistemas de gestion internacio-
nalmente con las mejores practicas y
el conocimiento consolidado en las
Gltimas décadas por los distintos re-
ferenciales existentes. Esto permitira
a las organizaciones mejorar su des-
empefio en la SST, asi como prevenir
los dafos y el deterioro de la salud.
En la actualidad, el ISO/PC 283 es-
ta integrado por 84 paises y 17 orga-
nizaciones fiaison, destacando entre
ellas la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT). Desde que se elaboré
el primer borrador (ISO/CD) en julio
de 2014, el ISO/PC 283 ha trabajado
de manera muy intensa para alcan-
zar el consenso deseado. Muestra de
ello es que el documento ha suscita-
do una media de 2.000 comentarios
en cada una de las diferentes fases
con propuestas de mejora relativas,
en su mayoria, a definiciones, con-
sulta y participacion, y a la forma de

abordar el riesgo (capitulo 6). Todo
ello ha retrasado su publicacién, ya
que en las primeras etapas de pla-
nificacién estaba fijada en 2016. No
obstante, aunque el trabajo ha sido
arduo por todos los paises e organi-
zaciones /iaisons integrantes, en julio
de 2017 se alcanzé el consenso ne-
cesario con el apoyo del 88 % de los
paises y se llegé a la aprobacion del
segundo borrador (DIS 2). Si el resul-
tado de la votacion del FDIS que se
esta llevando a cabo resultara favora-
ble, el documento podria publicarse
en marzo de 2018.

Gestion del riesgo

Liderazgo, compromiso y participa-
cion de todos los niveles y funcio-
nes de la organizacién son los pila-
res de la futura Norma I1SO 45001.
Se podra aplicar a todas las orga-
nizaciones con independencia de
su tamano, incluidas las pymes, la



actividad que desarrollen o la na-
turaleza de los riesgos de sus tra-
bajadores, con el objetivo de lo-
grar la mejora continua mediante
el enfoque basado en el ciclo PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

A diferencia de otros referenciales,
en esta futura norma el pensamien-
to basado en riesgo adquiere mayor
énfasis y se sustenta en el compromi-
so de la alta direccion y la identifica-
cién del contexto, concretandose en
la gestion del riesgo; no sélo limitado
al efecto negativo de la incertidum-
bre, sino también para aprovechar el
conjunto de circunstancias que pue-
den conducir a la mejora del desem-
pefo (oportunidades) como parte re-
levante en su estrategia de negocio.
Ademas, se incluye la necesidad de
cumplir la legislacién, asi como de
identificar las necesidades y asignar
los recursos en todos los procesos
definidos, desarrollando indicadores

LaISO 45001 supondra el consenso
internacional en seguridad y salud
en el trabajo. Por ello, cabe esperar
que numerosas organizaciones
migren sus sistemas actuales al

descrito en la norma

de los mismos para asegurar la me-
jora continua. Es importante remar-
car que la futura Norma I1SO 45001
no implica un cambio en los requisi-
tos legales exigibles a una organiza-
cién definidos por la Autoridad Labo-
ral pertinente.

Igualmente, incorporara los requi-
sitos habituales de un sistema de ges-
tion de la SST que permitira a las or-
ganizaciones alcanzar los objetivos
definidos de forma eficaz. Dichos re-
quisitos se basan en conceptos, co-
mo liderazgo de la alta direccion,

definicion de una cultura preventi-
va e integracién del sistema con la
necesaria participacion y consulta de
los trabajadores. También se incluiran
requisitos ya conocidos de los siste-
mas de gestion para lograr la mejora
continua, a través de la definicion de
una politica, establecimiento de obje-
tivos en funcién de los riesgos, asig-
nacién de recursos, cumplimiento le-
gal y evaluacion continua.

En el desarrollo de la futura ISO
45001 ha sido necesario consensuar
conceptos basicos tales como riesgo,
dado que este término se concreta
para la SST en contraposicion a otros
documentos normativos que lo defi-
nen, como la ISO 31000; o lugar de
trabajo y trabajador, por el hecho de
que estos conceptos difieren de unas
regiones geograficas a otras. Asimis-
mo, el concepto de identificacion de
riesgos junto con su control se amplia

AENOR
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FUTURA ISO 45001

PP gestion de la SST se orienta a la ac-

tividad empresarial en su conjunto.

Requisitos del sistema

de gestion

El objetivo de la ISO 45001 sera re-
ducir los riesgos y mejorar las condi-
ciones laborales de los trabajadores,
ayudando a las organizaciones en la
gestion de la SST. La norma conta-
ra con requisitos especificos para dar
respuesta a la gestion concreta de la
actividad preventiva. Asi, se desarrolla
un requisito explicito para la partici-
pacion y consulta de los trabajadores,

CURSOSY PUBLICACIONES RELACIONADOS

=« Transicién a la ISO 45001

incluyendo el concepto de acciden-
te. Asimismo, establece referencias a
los representantes de los trabajado-
res y los comités de seguridad y sa-
lud, cuando existan, asi como la ne-

cesidad de desarrollar una cultura
preventiva de la organizacién, y pro-
mover la consulta y participacién a to-
dos los niveles. En este sentido, apor-
tara en un anexo una guia de orien-
tacion para su uso sin referencias a la
implantacién.

@ . sistema de gestion de seguridad
y salud en el trabajo
e Auditor interno de seguridad y salud
en el trabajo

/fiﬂz « ISO/EDIS 45001:2017

se extiende la necesidad de evaluar
de los riesgos a las oportunidades, se
amplia la evaluacién de cumplimiento
a los requisitos legales y otros suscri-
tos por la organizacién, y se incluyen
los objetivos para la mejora continua.

Ademas, se desarrollan de forma Maés informacién en Www.aenor.com

especifica los aspectos clave de los ca-
pitulos de planificacién y operacion,
dada la importancia de los mismos en
la gestion de la SST. En planificacion,
y respecto al requisito de acciones pa-
ra abordar riesgos y oportunidades,
se detallan y definen los requisitos pa-
ra la identificacion de peligros, evalua-
cion de riesgos y oportunidades, asi
como la determinacién de los requi-
sitos aplicables. En cuanto al capitulo
de operacion, se incluyen requisitos

sobre la jerarquia de los controles,
gestion del cambio, externalizacién,
proveedores, subcontratistas, y prepa-
racion y respuesta ante emergencias.

También aporta requisitos con-
cretos para la gestion de la SST. En
esta linea, el texto incluye concep-
tos especificos como peligro, dafno
y deterioro de la salud, o incidente,

El consenso global que traera con-
sigo la ISO 45001 permitira a la co-
munidad internacional expresarse en
los mismos términos; trasmitir con-
fianza; asegurar la correcta comuni-
cacion entre las partes interesadas;
mejorar el control de los riesgos,
procesos y actividades para evitar ac-
cidentes y los costes asociados; y op-
timizar las medidas de prevencién
para la gestion de los riesgos relati-
vos a los trabajadores. En definitiva,
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B indice de la futura
Norma ISO 45001

Liderazgo, compromisoy

participacion de todos los niveles
y funciones de la organizacion
son los pilares de [aISO 45001,
cuyo objetivo es lograr la mejora
continua, y su enfoque estd

las organizaciones mejoraran la ges-
tion de sus riesgos en la SST siendo
mas eficaces y eficientes, aportando
una reduccién de los accidentes y en-
fermedades y aumentando la opera-
tividad al reducir las situaciones de
emergencias y las bajas laborales.

Plazos y transicion
Respecto a la planificacion de las
siguientes fases del documento,

basado en el ciclo PHVA

coincidiendo con la difusion de esta
revista tendra lugar la proxima reu-
nioén plenaria del ISO/PC 283 donde
se decidiran las fechas de evolucién
del documento. Tras el estudio de los
as de 1.500 comentarios que ha sus-
citado el segundo borrador (DIS 2)
de la Norma ISO 45001, el comité in-
ternacional ha decidido evolucionar a
la siguiente fase de votacion del docu-
mento (fase FDIS —Final Draft Interna-
tional Stnadard) que, si resulta favora-
ble, la norma podria estar publicada
en marzo de 2018.

Respecto a los certificados en vigor
segun otros referenciales existentes,
como OHSAS 18001, no se conta-
ra con un proceso formal de tran-
sicion a la futura ISO 45001 al no
ser OHSAS una norma internacio-
nal (ISO) sino un referencial privado.
No obstante, se esta trabajando para
desarrollar un proceso de migracion
para ayudar a las organizaciones ya
certificadas en OHSAS 18001 a ob-
tener el correspondiente certificado
ISO 45001. En concreto, el comité
de evaluacion de la conformidad de
ISO (ISO/CASCO) esta desarrollan-
do una parte especifica de la Norma
ISO/IEC 17021 para definir los Re-
quisitos de Competencia para la Au-
ditoria y la Certificacion de Sistemas
de la SST (parte 10) que previsible-
mente verd la luz en 2018. »

Introduccion

Objeto y campo
de aplicacion

Referencias normativas

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion
y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades
y expectativas de los
trabajadores y otras partes
interesadas

4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la SST

4.4 Sistema de gestién de la SST
Yy SUS procesos

Liderazgo y participacion

de los trabajadores

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica de la SST

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

5.4  Participacion y consulta de los
trabajadores

Planificacién

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos de la SSTy
planificacion para lograrlos

Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

Operacion

8.1 Planificacion y control
operacional

8.2 Preparacion y respuesta ante
emergencias

Evaluacion del desempefiio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis
y evaluacion del desempefio

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

Mejora
10.1 Generalidades

10.2 Incidente, no conformidades y
acciones correctivas

10.3 Mejora continua




ISO 9001:2015 - ISO 14001:2015

En septiembre de 2018 termina el plazo para adaptar los sistemas
de gestion de la calidad ISO 9001 y ambiental ISO 14001 a los re-
quisitos incluidos en la versién de 2015 de las normas. Para ayu-
dar a las organizaciones que tienen pendiente esta labor, aqui se
expone como han afrontado esta tarea quienes ya la han realizado.

Como se esta
realizando la ™=
transicion de los

sistemas de gestion
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Beatriz Castro, a publicacion de las normas ISO

José Antonio 9001:2015 de Sistemas de Gestin
Volands de la Calidad e ISO 14001:2015
Villasefior de Sistemas de Gestion Ambiental ge-
Direccion nerd, en septiembre de 2015, una gran
Ei?ﬁ;gyde expectacion. Y es que comenzaba la
AENOR cuenta atras para que mas de un mi-

lI6n de organizaciones de todo el mun-
do adaptaran sus sistemas de gestion a
los nuevos requisitos de las normas. El
plazo de esta transicion terminara en
septiembre de 2018 por lo que, quien
todavia no lo haya hecho, tiene por de-
lante los ltimos 12 meses para hacerlo.

AENOR emiti6 en noviembre de
2015 los primeros certificados de ISO
9001:2015 y en diciembre los de ISO
14001:2015. Actualmente, son mas de
3.600 los certificados de sistemas de
gestion —2.578 de ISO 9001 y 1.090
de ISO 14001- que demuestran la
conformidad con los requisitos de es-
tas normas. Segln la experiencia de
los procesos de certificacion, se puede
concluir que en general los nuevos en-
foques de las normas aportan un carac-
ter mas preventivo y menos burocrati-
co a los sistemas de gestion.

Son muchas las organizaciones que
estdn alineando de forma mas clara el
sistema de gestion certificado con los
objetivos estratégicos. Al cobrar mayor
importancia aspectos del contexto en el
que se desarrolla la actividad del nego-
cio, el modo en el que la organizacion
los afronta es un elemento clave, y con
su consideracion el sistema de gestion
cobra mayor dinamismo.

Las organizaciones certificadas
conforme a las nuevas versiones de
las normas consideran que los nuevos
enfoques aportan un caracter mas
preventivo y menos burocratico a los
Sistemas de Gestion de la Calidad y de
Gestion Ambiental

Por otra parte, al reforzar los procesos
de comunicacién y asegurar que la in-
formacion que se transmite del sistema
y su desempefio es coherente y fiable,
se esta mejorando también la imagen
corporativa ante las partes interesadas.

El nuevo enfoque basado en el ries-
go permite que la alta direccion de las
empresas pueda conocer y tratar eficaz-
mente sus riesgos y oportunidades me-
diante la integracion de la Gestion de
Calidad y Ambiental con sus priorida-
des de negocio.

Por otra parte, el hecho de tener en
consideracién una perspectiva del ciclo
de vida de los productos y servicios de
la organizacién, determinando sobre qué
aspectos ambientales se tiene capacidad
de control o influencia, logra que las em-
presas reflexionen sobre la adquisicion
de sus materias primas, el diseno y el fin
de vida util, decidiendo el grado de con-
trol que pueden ejercer y los aspectos
ambientales en los que pueden influir.

Las Normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015 incorporan la llamada Es-
tructura de Alto Nivel de ISO cuyo ob-
jetivo es facilitar la integraciéon de los
distintos sistemas de gestion, para que
ésta sea sencilla y rapida para las orga-
nizaciones. Las que ya han adaptado sus
sistemas a las versiones de 2015 confir-
man que efectivamente hay mayor fa-
cilidad para esta integracion, lo que ha
favorecido que los trabajos de adapta-
cién se hayan emprendido en muchos
casos de forma conjunta.

Durante el proceso de revision de las
normas, hubo quien temié porque las
normas estuvieran mas enfocadas hacia
las grandes organizaciones con grandes
niveles de madurez en las practicas de
gestion. Sin embargo, durante los dos
anos de experiencia auditando los siste-
mas con la version de 2015 se constata
que en pequefas y medianas empresas
los cambios se presentan también co-
mo la gran oportunidad para simplificar,
adecuar y dotar a sus Sistemas de Ges-
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ISO 9001:2015 - ISO 14001:2015

La mayor facilidad de integracion de los sistemas favorece
que se puedan emprender los trabajos de adaptacion de

ambas normas de forma conjunta

» Principales cambios

La consideracion del contexto y el
enfoque al riesgo son algunas de las
novedades incluidas en las versiones
de 2015 de las normas. éCoémo es-
tan afrontandolas las organizaciones
certificadas?

De un modo natural y practico, las
organizaciones identifican con rela-
tiva facilidad las partes interesadas y
otras cuestiones (externas e internas)
que afectan de algiin modo a su ac-
tividad. Si bien es cierto que es ne-
cesario trazar, con la mayor claridad
posible, la correspondencia entre las

necesidades y expectativas de las par-
tes interesadas, y los requisitos que se
determinan en el sistema de gestion.

Por otra parte, aunque desde 2015
sea mas explicito, el enfoque al riesgo
siempre ha estado presente en los
Sistemas de Gestion. Para su imple-
mentacién las organizaciones estan
llevando a cabo dos lineas de accién:
una reflexion derivada del analisis del
contexto encuentra normalmente si-
tuaciones de incertidumbre que pue-
den alterar la actividad de negocio y
la consecucion de los objetivos estra-
tégicos. Por otra parte, en un nivel

mas operativo, cada proceso incor-
pora como informacién para su ges-
tion la identificacion de los riesgos y
oportunidades con los que se puede
enfrentar y como actuar (acciones pla-
nificadas) ante ellos.

Desde el punto de vista ambiental,
se esta ampliando el escenario de la
blisqueda de riesgos y la deteccion de
oportunidades: derivado del analisis de
contexto, de los aspectos ambientales
y de los requisitos legales, la empre-
sa es capaz de identificar sus riesgos y
oportunidades y establecer planes de
actuacién para minimizar los primeros,
y maximizar las segundas.

Las organizaciones certificadas es-
tan siendo bastante pragmaticas a la
hora de implementar los requisitos
relativos al contexto, y a los riesgos
y oportunidades. Lo habitual es que
utilicen analisis muy extendidos en el
ambito de la gestion, como analisis
DAFO (Debilidades-Amenazas-Forta-
lezas-Oportunidades), AMFE (Analisis
Modal de Fallos y Efectos) o matrices
de riesgos, de los que obtienen infor-
macién de gran valor. Ademas, una
predisposicion de la compania para
la deteccion de oportunidades (estra-
tégicas, de mejora en los resultados
del proceso, en el aprovechamiento



de los recursos, etc.) forma parte tam-
bién del pensamiento basado en el
riesgo que proponen las Normas ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015.

Una de las novedades de la ISO
14001 que mas inquietud despert6
fue la consideracion del ciclo de vi-
da los productos o servicios. Quienes
han hecho la transicién de sus siste-
mas han entendido que esta conside-
racion no implica la realizacién de un
Analisis de Ciclo de Vida (ACV) deta-
llado. Sino que son ellas quienes de-
ciden el grado de control o influen-
cia que pretenden ejercer sobre sus
procesos, bien sean propios, contra-
tados externamente o de sus pro-
veedores. Ademas, las organizacio-
nes encuentran nuevas lineas en las
que implantar acciones que le lleven
a la mejora continua no sélo de los
aspectos ambientales que puede con-
trolar directamente, sino sobre aque-
llos en los que pueden influir.

Como realizar la transicion

Tanto la implantacion inicial de un sis-
tema de gestion, como su adaptacion
a una nueva norma de referencia, de-
ben abordarse de manera planifica-
da. En términos generales, lo habitual
es seguir los siguientes cinco pasos:

NORMAS, PUBLICACIONES Y CURSOS
RELACIONADOS

¢ * UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos

* UNE-EN ISO 14001:2015 Sistemas
de gestion ambiental. Requisitos con
orientacién para su uso

i

iﬂa e Guia para la aplicacién de UNE-EN
= 1SO 9001:2015
¢ Guia para la aplicacion de UNE-EN
ISO 14001:2015

=+ Adaptacién a la Norma ISO 9001:2015
©. Adaptacion a la Norma ISO 14001:2015
¢ Adaptacién a las Normas
ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015

Mas informaciéon en Www.aenor.com

* Formacion: identificar qué perso-
nas de la organizacién deben cono-
cer los requisitos de la norma y sus
modificaciones, y formarlas.

* Diagnéstico: definir el punto
de partida respecto al grado de
cumplimiento de los nuevos requisi-
tos. Es posible que ya existan practi-
cas de gestion, que puedan dar res-
puesta a lo requerido por la norma,
y habra que identificarlas.

El nuevo enfoque basado en
el riesgo permite que la alta
direccion de las empresas
pueda conocery tratar
eficazmente sus riesgos y
oportunidades mediante la
integracion de la gestion de
calidad y ambiental con sus
prioridades de negocio

* Implementacion: debe estable-
cerse un plan de trabajo que inclu-
ya responsables, plazos, prioridades
sobre los procesos que se deben re-
visar, etc.

* Verificacion: una vez culminada la
actividad de implementacion, debe
comprobarse el cumplimiento de la
norma y de la eficacia del sistema, a
través de la auditoria interna y la re-
vision por la direccion.

* Certificacion (o adaptacion del
certificado a la nueva norma):
la entidad de certificacion acredita-
da comprueba, a través de la audi-
toria correspondiente, que se han
implementado los requisitos y que
puede emitirse el certificado respec-
to a la nueva norma.

AENOR cuenta con las acredita-
ciones de los organismos de acredi-
tacion espanol (ENAQ y norteame-
ricano (ANAB) para la emision de
certificados segtin 1ISO 9001:2015 e
ISO 14001:2015. Para ello, se ade-
cud el Sistema de Gestion de la Ca-
lidad de la organizacion siguiendo
las directrices de los documentos IAF
ID 9:2015 Transition Planning Guidan-
ce for SO 9001.:2015 e |AF ID 10:2015
Transition Planning Guidance for 1ISO
74001:2015. Ademas, ambos organis-
mos han podido comprobar, a través
de auditorias y el acompafamiento a
auditores de AENOR durante audito-
rias de adaptacion, la imparcialidad,
independencia y competencia técnica
necesaria para prestar el servicio en
condiciones de acreditacion. b
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UNE-ISO 39001

Prac

1 4

120 35001

Buenas
ticas

que salvan vid

La OMS identifica los accidentes de trafico como la octava causa de muerte en el
mundo y la primera entre los jévenes de 15 a 30 afios. La Norma UNE-ISO 39001
establece los requisitos de un sistema de gestidn de la seguridad vial y contribuye
a reducir los accidentes e incidentes en este ambito. Cualquier entidad puede im-
plantar esta norma, ya que ayuda a poner en marcha acciones que contribuyen a
mitigar los riesgos asociados a la seguridad vial. Aqui, se analizan algunos aspectos
clave de la UNE-ISO 39001 y de las ventajas de su implantacién.

Sergio
Gonzalez
Gerente

de Servicios
AENOR

ada cinco horas hay un muerto

en la carretera en Espafa. Des-

pués de 11 afos reduciendo las
muertes en carretera en nuestro pais
y dos anos de estancamiento, 2016 fi-
naliz6 con un alza de los fallecidos del
7 %, con un incremento relevante en
las vias urbanas. La Organizacion Mun-
dial de la Salud (OMY) identifica los ac-
cidentes de trafico como la octava cau-
sa de muerte en el mundo y la prime-
ra entre los j6venes de 15 a 30 afos. El
90 % de las defunciones por accidentes
de trafico tienen lugar en los paises de
ingresos bajos o medianos, llamativa-
mente aquellos que reinen menos de

la mitad de los vehiculos matriculados
en todo el mundo. El impacto social y
econémico en nuestra sociedad es muy
relevante y eso sin entrar en la realidad
humana, en la de las personas que lo
sufren. Son datos relacionados con la
seguridad vial que, a pesar de que la
positiva evolucién historica en resulta-
dos, comportamientos y concienciacion
haya sido impresionante, siguen sien-
do mejorables.

No sélo las Administraciones Publi-
cas han de actuar activamente en la re-
duccion de la siniestralidad. El compro-
miso por la seguridad vial ha de estar
presente en el dia a dia de cualquier

organizacion, publica o privada, y de las
personas que forman parte de las mis-
mas. Y en este marco es importante va-
lorar las posibilidades que ofrece la im-
plantacién de una herramienta muy (il
para trabajar en ese mismo objetivo. Se
trata de la Norma UNE-ISO 39001, que
establece los requisitos de un sistema de
gestion de la seguridad vial y que con-
tribuye a la reduccion de los accidentes
e incidentes en este ambito, reforzando
la responsabilidad que cada organiza-
cioén tiene para con la seguridad vial de
sus empleados y para la sociedad en la
que ésta esta integrada.

Se puede pensar que la implantacion
de la UNE-ISO 39001 aplica sobre to-
do a organizaciones directamente rela-
cionadas con este tema, como empresas
de transporte de pasajeros, transporte
de mercandias, etc. Sin embargo no es
asi, se puede comprobar analizando al-
gunas situaciones cotidianas. Por ejem-
plo, cuando a primera hora de la mana-
na los padres acercan a los nifos a la es-
cuela infantil o al colegio en automévil
y sus coches se concentran a la entrada



El corazon de la Norma UNE-ISO 39001 esta en la

identificacion de los riesgos asociados a cada
proceso de las actividades que presta
la organizacion o a cada parte
interesada que tiene relacion

con la misma

de estos centros necesitando, en oca-
siones, la presencia de la policia local
para gestionar mejor la situacion. Este
mismo caso podria aplicarse en deter-
minados momentos a centros comer-
ciales, supermercados, centros de ex-
posiciones y museos, estadios depor-
tivos, etc. En definitiva, espacios que
suelen conocerse como grandes ge-
neradores de trafico. También puede
ser el caso de una empresa ubicada
en una gran area empresarial don-
de los empleados sufren las dificul-
tades del trafico al acceder con sus
vehiculos a la misma hora de mane-
ra masiva y buscar aparcamiento; y
coincidiendo con empresas vecinas
que tienen unas condiciones simila-
res. O una empresa que dispone de
parking para empleados pero que ex-
perimenta incidentes recurrentes, po-
siblemente pequenos, entre los co-
ches de los empleados, proveedores
y visitantes en el aparcamiento.

En todos estos casos se pueden po-
ner en marcha acciones que contri-
buyan a mitigar los riesgos asociados

a la seguridad vial que se acaban de
mencionar. Es decir, son organizacio-
nes que pueden ser objeto de la im-
plantacion de la Norma ISO 39001
para contribuir a lograr ese objetivo:
reducir los accidentes e incidentes de
trafico. Porque el espiritu de esta nor-
ma es contribuir para llegar a cumplir
el objetivo 0 muertes por accidente de
trdfico o incluso O accidentes, objetivos
que, por utopicos que puedan pare-
cer, representan aquello a lo que de-
be tender toda organizacién que sien-
ta que tiene una responsabilidad so-
bre su implicacion y compromiso en
el ambito de la seguridad vial.

Definir el alcance

El corazén de la Norma UNE-ISO
39001 esta en la identificacion de los
riesgos asociados a cada proceso de
las actividades que presta la organiza-
cién o a cada parte interesada que tie-
ne relacion con la misma. Y a la toma
de acciones para reducir o mitigar los
riesgos mas relevantes, haciendo un
seguimiento pormenorizado de ciertos

factores o indicadores de desempefio
que los caracterizan y cuyos resulta-
dos se formalizan en esas acciones
que contribuyen a conseguir los ob-
jetivos finales: tender a O accidentes
y muertes en carretera. A este plan-
teamiento le acompanan como herra-
mientas complementarias procesos
habitualmente asociados a los siste-
mas de gestién. Pero también proce-
dimientos clave en los que hacer hin-
capié, como la investigacion de acci-
dentes e incidentes o la preparacion
y respuesta ante emergencias.
Antes que nada, lo fundamental
es comenzar definiendo el alcance
que va a tener la implantacion de la
UNE-ISO 39001 y a quién y a qué
actividades se va a referir. La norma
anima a que no sea Gnicamente la se-
guridad vial laboral el objeto de aten-
cion de la organizacion, sino la segu-
ridad vial global que incluye no sélo a
los empleados, sino también a todos
aquellos que puedan verse relaciona-
dos con la actividad de la organiza-
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NORMASY CURSOS RELACIONADOS

=9 ¢ UNE-ISO 39001:2013 Sistemas
"~ de gestion de la seguridad vial.
Requisitos y recomendaciones de

buenas préacticas

= . Sistema de gestién de la Seguridad

Vial (ISO 39001)

e Auditor interno de sistema de gestién
de la Seguridad Vial (ISO 39001)

Ma3s informacién en WwWw.aenor.com

) a la UNE-ISO 390017 Pues que lo
razonable, si bien no expresamente
obligatorio, es que si una empresa de
transporte de pasajeros implanta la
norma no la refiera Gnicamente a sus
conductores y personal de taller, sino a
todos aquellos a los que presta servicio

Balance positivo

Raquel Adanero

Técnico de Desarrollo e Investigacion
del Area de Consultoria

CESVIMAP

Integrar la seguridad vial en la activi-
dad de CESVIMAP con el objetivo de re-
ducir el riesgo de accidentes de trafico
laboral nos aporta muchos beneficios.
Asimismo, estamos convencidos del
potencial de CESVIMAP como agente de
cambio de conciencia para un uso de la
red vial mds racional y seguro.

Son diversas las ventajas obtenidas
con laimplantacién de la Norma UNE-ISO
39001 de Gestién de la Seguridad Vial,

y su posterior certificacion por parte de
AENOR. Entre otros aspectos, interna-
mente ha permitido flexibilizar los ho-
rarios de trabajo y compatibilizarlos con
los de empresas cercanas para evitar
una masiva afluencia puntual de vehi-
culos en el entorno. También, realiza-
mos videoconferencias, evitando asilos

desplazamientos en la medida de lo po-
sible. En este sentido, se potencia el uso
del transporte publico de pasajeros, no
s6lo de los empleados, sino también en-
trelos alumnosy las visitas a CESVIMAP.
Asimismo, disponemos de normas claras

de actuacién ante un accidente de trafico.

Ademas, llevamos a cabo acciones de
concienciacién, como la publicacién de
articulos y noticias sobre seguridad vial
(www.revistacesvimap.com) y la cola-
boracién con el drea de Prevencion y Se-
guridad Vial de la Fundacién MAPFRE.
Todo ello, en el marco de la politica de
salud y bienestar y de prevencién de
riesgos laborales del grupo de MAPFRE.
Asi, la sede central de CESVIMAP en
Avila cumple un afio de certificacién

UNE-ISO 39001 con un balance positivo.

(dlientes, pasajeros, usuarios esperan-
do en una parada, etc) y con terceros
con los que tiene relacién (otros usua-
rios de la via, Administraciones Publi-
cas responsables de su servicio, pro-
veedores, etc). En el caso del ejemplo
de la escuela infantil o el colegio, no

s6lo habria que aplicarlo al personal
propio de la organizacién, sino tam-
bién a las familias que dejan a los nifos
en momentos repetidos en el tiempo;
0 a la empresa que presta el servicio
de transporte escolar o a la que rea-
liza el transporte discrecional en caso
de ser contratada para excursiones. Y
es que, seria llamativo que un super-
mercado implante la Norma UNE-ISO
39001 para sus empleados sin tener
en cuenta las acciones de reduccién
de riesgos de seguridad vial que pue-
da poner en marcha, por ejemplo, en
el parking de los dlientes, que son su
razén de ser.

En ocasiones, el alcance se puede
circunscribir a un centro de trabajo de-
terminado que, por su criticidad, con-
viene prestar especial atencién. Una
vez definido el alcance, lo necesario
es definir el contexto en el que la or-
ganizacion se mueve, con especial
atencion a las partes interesadas en la
prestacion de sus servicios. De nuevo,
los empleados y proveedores son cri-
ticos, pero también lo son los clientes,
empresas vecinas, etc. Para una em-
presa de mantenimiento de carrete-
ras, por ejemplo, ademas de su per-
sonal, esto es, el que trabaja en via
y obra, y aquellos que desempefan
sus funciones en oficina, son funda-
mentales las empresas subcontratistas
que realizan sus trabajos en via. Pero
también los usuarios de la misma (tu-
rismos, motocicletas, camiones, etc.),
viandantes, posibles intrusos, pueblos
vecinos (que, como en casos reales,



tengan que cruzar la carretera masi-
vamente debido a una romeria), po-
ligonos industriales relevantes, el titu-
lar de la via, etc.

Identificar riesgos

y oportunidades

Definido el ambito de actuacion, es im-
portante pasar a identificar los riesgos
y oportunidades de la seguridad vial
asociados, bien a cada parte intere-
sada o bien por los procesos o acti-
vidades que caractericen el alcance
asumido. Si bien la Norma UNE-ISO
39001 no especifica expresamente
una metodologia de evaluaciéon de
dichos riesgos ésta es inherente a la
misma, pues a la hora de decidir so-
bre qué riesgos actuar para mitigar
sus efectos hay que tener claro cuales
son los prioritarios. Por ejemplo, una
empresa de auxilio en carretera tiene
riesgos claros de atropello de su per-
sonal cuando realiza su trabajo, pero
también existe el riesgo de atrope-
llo para los clientes a los que atien-
de. El riesgo de colision de vehiculos
en un determinado punto kilométri-
co de una carretera puede deberse al
mal tiempo, pero también a una in-
adecuada senalizacion o a una falta
de visibilidad por no haber realizado
ciertos trabajos de poda. Una empre-
sa de transporte de mercancias pue-
de tener elevado riesgo de accidente
laboral vial por la presién de las ho-
ras de entrega o por incumplimiento
del reglamento de la circulacién por
parte de sus empleados. Son sélo al-
gunos ejemplos.

La metodologia de evaluacion del
riesgo queda a decision de la organi-
zacién, siendo la mas habitual aque-
lla basada en la combinacién de pro-
babilidad, consecuencias y capaci-
dad de actuacion sobre el riesgo. En
cualquier caso, en el cuadro de identi-
ficacion de riesgos deberan resaltarse
aquellos que sean relevantes y sobre
los que se vaya a actuar.

Por otro lado, la Norma UNE-ISO
39001 requiere determinar los facto-
res de desempeio que caractericen
el sistema de gestion de la seguridad )p

Mejorar la
seguridad vial

José Luis Chica

Director del Centro Gestion
Trafico-Madrid

Direccién General de Tréafico (DGT)

Publicada en 2012, la Norma UNE-ISO
39001, de reconocido prestigio interna-
cional, se implanta en el Centro de Ges-
tién de Tréfico dela Zona Centrodela
Direccién General de Trafico en noviem-
bre de 2014, siendo la primera Adminis-
tracién nacional en obtener el certifica-
do, lo que representa su compromiso y
liderazgo en esta materia. Esta certifica-
cién de AENOR viene areconocer la crea-
cién de un proceso de mejora continua de
la seguridad vial en el &mbito del Centro
de Gestion mediante la planificacién y el
establecimiento de objetivos, a partir del
analisis de los procesos de trabajo y su
influencia en la seguridad vial.

El Sistema de Gestién de Seguri-
dad Vial certifica las buenas practicas
enrelacion con el control, regulacion y

Valor diferencial

José Maria Gonzéalez
Director General
Europcar Espana

Contar con el certificado de Gestién de
la Seguridad Vial de AENOR de acuer-
do con la Norma UNE-ISO 35001 enlaza
con nuestra filosofia de empresa lider
en soluciones de movilidad, asf como
con nuestra coherencia como agentes
importantes de la misma; no hay que ol-
vidar la cantidad de vehiculos que pone-
mos cada dia en circulacion.

Esta iniciativa ha permitido sistema-
tizar y medir muchas acciones que ya se
estabanrealizando, e iniciar otras nue-
vas dentro de un alcance global. De esta
forma llegamos a nuestros empleados
mediante formacién practica en conduc-
cién responsable; a nuestros proveedo-
res involucrdndoles a través de acciones
especificas; y, muy importante, al cliente,
nuestro pilar de referencia en cualquier
iniciativa y al que ofrecemos consejos de

AENOR

vigilancia de las carreteras, asi como en
la gestién de la informacién que se trans-
mite a los usuarios de la via, organismos
publicos, empresas y diferentes medios
de comunicacién. Asimismo, reconoce
lalabor continua que se desarrolla en el
Centro de Gestién de Tréafico de la Zona
Centro en materia de seguridad vial.

Laimplantacién de la Norma UNE-ISO
39001 supone una serie de ventajas,
como promover un enfoque de siste-
mas seguros, basado en el fomento de
buenas prdcticas de seguridad vial, des-
tinados a reducir accidentes; o reforzar
su posicién en el ambito de la responsa-
bilidad social corporativa, adoptando el
espiritu de responsabilidad compartida
de la seguridad vial entre los diferentes
actores del sistema vial.

conduccion. Y es que, cualquier contribu-
cién para mejorar la seguridad de nues-
tras operaciones y la reduccién de la si-
niestralidad es algo del dia a dia que debe
interiorizarse de forma natural en todos
los implicados en la seguridad vial.

Somos la primera compariia de alqui-
ler de vehiculos espafiola y la primera
empresa del Grupo Europcar que obtie-
ne esta certificacion, lo que nos convier-
te en ejemplo para acometer este pro-
yecto en el resto de paises donde tiene
presencia el grupo, que conseguiran la
certificacién antes de 2020. Este objeti-
vo se enmarca dentro del Plan de Movi-
lidad Sostenible de Europcar, uno de los
pilares clave de la politica de Responsa-
bilidad Social Corporativa, y que supone
un importantisimo valor diferencial en
la oferta actual dentro del sector.
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Organizaciones que han
implantado y certificado
con éxitola UNE-ISO 39001

Administraciones Empresas de
Publicas mantenimiento de
carreteras

UNE-ISO 39001
Empresas de Empresas de I
transporte de pasajeros transporte de
mercancias

P» vial. Es decir, aquellos elementos que
se tienen que tener en cuenta, bien
para hacer seguimiento de sus resul-
tados (@ modo de indicadores) o bien
para tomar acciones cuya consecuen-
cia sea cumplir con un programa de

Empresas de alquiler ~ Empresas de alquiler obietivos que hay que planificar.

de vehiculos de flotas La Norma UNE-ISO 39001 propo-
ne utilizar tres tipos de factores o indi-
cadores de desempefo:

* Los de exposicion al riesgo nos sir-
ven para conocer el grado de expo-
sicién que tiene la organizacion en
el ambito de la seguridad vial: los
kilbmetros que realizan sus autobu-
ses, el volumen de mercancia que se

Empresas de auxilio Empresas entrega cada dia, la flota propia con
en carretera aseguradoras y | 9 e |p dp
I’easeguradoras a que cuentan los empieados para

moverse entre los centros de la or-
ganizacion, etc.
Los finales sirven para tener el da-
to global sobre el que hacer segui-
miento pormenorizado e incluso so-
L bre el que asumir objetivos de me-
jora, bien sean absolutos o relativos:
naimero de accidentes, de inciden-

Entidades Entidades relacionadas tes, de muertes, de heridos graves,
especializadasen  con las consecuencias de heridos leves, etc. Pero también
formacion y consultoria de la (in)seguridad vial costes economicos, horas perdidas,

en seguridad vial indices de opinién del personal.

* Los mas importantes son los lla-
mados factores intermedios de
desempeno. Se trata de prestar
atencién a aquellos procesos, accio-
nes o elementos cuya buena ejecu-
cién va a tener una influencia deci-
siva a la hora de que los factores fi-
nales tengan un resultado positivo.
Es el caso de la formacion y super-
vision de la conduccién segura por
parte de los conductores profesio-
nales de una empresa de transporte
de pasajeros o de mercancias; el di-
sefio de rutas mas seguras para los
comerciales de la empresa; progra-
mas continuos de inspeccién sobre
la eficacia del mantenimiento de la
flota; procedimientos de actuacion
segura en la realizacion de trabajos;
informacién activa de puntos ne-
gros a los conductores de lineas de
transporte publico de pasajeros; o
el estado de la senalizacion del par-
king de la empresa, entre un sinfin
de ejemplos mas.

En funcién del andlisis de riesgos, de la

politica de seguridad vial de la alta di-

reccién y teniendo en cuenta los facto-

res de desempefio, la organizacion ha
de asumir un programa de objetivos
de mejora de la seguridad vial y hacer-
le un seguimiento pormenorizado. Es-
ta accion debe verse acompanada de
la integracion de la seguridad vial en
todos aquellos procedimientos opera-
tivos objeto del alcance, de modo que
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se evidencie que la seguridad vial en-
tra en cascada en todas las actuacio-
nes de la organizacion.

La Norma UNE-ISO 39001 pres-
ta especial atencién a la investigacion
de accidentes e incidentes. Es cierto
que no siempre se puede acceder a
la informacién de los accidentes, no
ya del personal de la organizacion, si-
no de los terceros que se hayan iden-
tificado como partes interesadas. Pe-
ro el esfuerzo ha de realizarse y siem-
pre, dentro de lo posible, tratando de
analizar los factores subyacentes a los
mismos. Es decir, no quedandose en
el analisis genérico de la situacion si-
no tratando de entrar en detalle en las
causas que lo produijeron. Esto serd a
su vez fuente de informacion para asu-
mir objetivos de mejora sobre aquellos
factores de desempefio que caracteri-
cen los riesgos asociados a los mismos.

Algunas organizaciones tendran,
ademas, un papel importante que
representar en emergencias. En este
sentido, la norma requiere una iden-
tificacién clara de su preparacién ante
las mismas y evidencia de la eficacia
de su respuesta ante cualquier emer-
gencia, con realizacién en lo posible
incluso de simulacros.

AENOR ha concedido cerca de 50
certificados a organizaciones de Espa-
fa, Italia, Perti, Ecuador, Chile, Argen-
tina o Panama. La implantacion de la
Norma UNE-ISO 39001 permite a las
entidades identificar los riesgos criticos
de sus actividades o de sus partes in-
teresadas; asumir objetivos de mejo-
ra sobre su accidentabilidad realizan-
do acciones sobre aquellos factores de
desempefo que mejor caractericen su
comportamiento en la seguridad vial;
y comunicar, a través de la certifica-
cion de AENOR de su sistema de ges-
tion de la seguridad vial conforme a la
UNE-ISO 39001, entre otras acciones,
su compromiso real con la seguridad
vial. Pero, sobre todo, habran contri-
buido con su esfuerzo e implicacién a
lograr una mejora en algo que nos be-
neficia a todos: la seguridad vial. Nos
va la vida en ello. »

Garantia de calidad

Manuel Fernandez
Gerente
Gruas Mallorca

La experiencia profesional de 32 afios en el
sector del auxilio en carretera me ha dado
la oportunidad de vivir en primera perso-
na los cambios que han acontecido en este
tiempo. En este sentido, es fundamental
creer y apostar por aspectos tan importan-
tes como la formacién de los trabajadores,
el establecimiento de protocolos de tareas
y lanormalizacién de los servicios; siem-
pre con el objetivo de buscar la méaxima se-
guridad y eficiencia. Por ello, al conocer y
tener la oportunidad de analizar la Norma
UNE-ISO 39001 de Gestion de la Seguridad
Vial, no dudé ni un momento en que era ab-
solutamente necesario implantar este sis-
tema de gestién en Gruas Mallorca.
Losrequisitos de la Norma UNE-EN
39001 han hecho posible establecer un Sis-
tema de Gestién de Seguridad Vial basado

Compromiso
con los usuarios

Daniel Cansancao de Oliveira
Gerente de Contrato
Concesionaria Madden-Colon
(Panama)

El principal objetivo que nos ha motivado
desde el principio a conseguir la certifica-
cién del Sistema de Gestion en Seguridad
Vial basado en la Norma UNE-ISO 39001
ha sido reducir la tasa de accidentabilidad
de nuestra autopista. Todo ello en el mar-
co del compromiso de adquirir un valor
sobre la seguridad vial del usuario cuando
sellevan a cabo trabajos de operacién y
mantenimiento, respetando la legislacién
vigente y aplicando algunas otras buenas
practicas de seguridad vial.

Una de las ventajas de la certificacion
UNE-ISO 39001 es que permite la orga-
nizacion de la linea base de atencién al
cliente en sus diferentes escenarios, co-
mo atencién de emergencias, a usuarios
que piden auxilio mecanico, atencion a
las comunicaciones externas o coordi-
nacién con partes interesadas externas.

en todo aquello que ya habiamos desarro-
llado, viéndose potenciado y mejorado sus-
tancialmente, siendo los principales benefi-
ciados tanto la empresa como todos los que
formamos parte de ella. Y de lamano de
AENOR se consigui6 su certificacion.

Elresultado ha sido tan enriquecedor y
satisfactorio que, actualmente, se esta apli-
cando la Norma UNE-EN 39001 como base
del funcionamiento de una Red de Empre-
sas de Auxilio en Carretera (REAC) que es-
tamos desarrollando y que esta creciendo
en el ambito nacional. Se compone de 40
empresas que apuestan, sin dudarlo, por
una mejora en su funcionamiento, estruc-
turainterna y funcionalidad para ser refle-
jo de garantia de servicio, calidad y, sobre
todo, seguridad en un entorno tan comple-
jo como el de auxilio en carretera.

Ademas, ha hecho posible una reduc-
cién del numero de accidentes viales en
la gestién de 2016 en comparacion con el
anterior ejercicio.

Laimplantacién de la Norma UNE-ISO
39001 ha hecho posible afianzar la segu-
ridad vial como un eje estratégico parala
reduccién de accidentes fatales. Asuncién
de la seguridad vial por parte del personal
de la concesionaria; diagramas de identifi-
cacion de sefializacién en trabajos en via;
implantacion de medidas comportamenta-
les viales; o realizacién de simulacros men-
suales son algunos de los puntos fuertes
que se reforzaron con la certificacién.

Somos la segunda Autopista en La-
tinoamérica en obtener el certificado
UNE-ISO 39001 de AENOR, que nos ayu-
da a mantener el compromiso de priori-
zar la vida de los usuarios.
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Natalia Ortiz
de Zarate

Contenidos facilitados por la

Asociacién Espaiiola de Normalizacion Um

El“Oscar” dela
normalizacion
para el ISO/TC 228

Se trata del Premio
Lawrence D. Eicher, maxi-
mo galardén a la excelen-
cia técnica en el desarrollo
denormas, y lo ha conse-
guido el Comité Técnico
de Normalizacién ISO/TC
228, encargado de elabo-
rar normas mundiales de
calidad para el turismo y

sus servicios relacionados.

El premio fue entregado
en el marco de la Asam-
blea General deISO. La
Asociacién Espafiola de
Normalizacién, UNE, con

el apoyo del Instituto para
la Calidad Turistica en Es-
pafia (ICTE) y en colabora-
cién con el Organismo de
Normalizacién de Tunez,
INNORP], coordina este co-
mité en el que participan
expertos de cerca de 100
paises y mas de 20 organi-
zaciones internacionales
dereconocido prestigio en
turismo, como la Organiza-
cién Mundial del Turismo
(OMT), entre otras.
ElISO/TC 228 ya ha
publicado 25 normas y

Ca,
E
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trabaja en 14 proyectos
sobre buceo, turismo de
salud, turismo de aven-
tura, puertos deportivos,
alquiler de embarcacio-
nes, turismo voluntario,
sistema de gestion soste-
nible para alojamientos o

turismo accesible. Trans-
parencia, calidad y con-
senso son los pilares de
este comité internacional
que trabaja para ofrecer
las mejores précticas a las
actividades y servicios re-
lacionados con el turismo.
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TURISMO

)» ahora protocolizado y documentado

era, por aquel entonces, un aprendi-
zaje de tipo intuitivo y experiencial.
Y sin embargo, 12 afos después,
Espana ha embarcado a 98 paises y
20 organizaciones en fiaisons en es-
ta aventura. Juntos han constituido
15 grupos de trabajo, publicado 25
normas de turismo y estan trabajan-
do activamente en 14 proyectos inter-
nacionales. Y este aio, como recono-
cimiento a la labor realizada, ha re-
cibido el Premio Lawrence D. Eicher,
maximo galardén a la excelencia téc-
nica en el desarrollo de normas.

Herramientas listas para su
implantacion

El 60 % de los casi 100 paises que
participan en el ISO/TC 228 son pai-
ses en vias de desarrollo, muchos de
ellos con grandes recursos turisticos
que aspiran a convertirse en motor
de progreso y desarrollo econémi-
o, pero con escasas directrices para
hacerlo realidad. Y en ese contexto,
las buenas practicas consensuadas y
validadas plasmadas en las normas
ISO son una fuente de conocimiento
muy valiosa y una herramienta para

promover la competitividad de las or-
ganizaciones turisticas. Porque el ob-
jetivo no es sélo elaborar normas con-
sensuadas y técnicamente solventes,
sino también y sobre todo, normas (ti-
les que sean implementadas por cuan-
tas mas organizaciones y paises mejor.

Poco a poco, el comité ha ido abor-
dando los principales elementos de la
cadena de valor del turismo, desde las
oficinas de informacion turistica, ele-
mento clave de promocién del desti-
no (ISO 14785:2014) hasta los puer-
tos deportivos categorizados en tres
niveles de servicio (ISO 13687:2017)
o la gestion del riesgo de las empresas
de turismo activo (ISO 21101:2014),
pasando por algunos recursos gestio-
nados desde la Administracion Pabli-
ca, como las playas (ISO 13009:2015)
0 los espacios naturales protegidos
(ISO 18065:2015).

El sector del buceo cuenta ya con
11 normas que cubren aspectos co-
mo los programas de formacién
de buceadores (ISO 24801:2014),
de instructores (ISO 24802:2014)
o los requisitos que deben cumplir
los prestadores de servicios de bu-
ceo (ISO 24803:2017). Otro de los

sectores que cuenta con varias nor-
mas es el turismo de salud, que dis-
pone de una norma especifica para
los establecimientos de talasoterapia
(ISO 17680:2015) que ofrecen tra-
tamientos preventivos y curativos a
base de agua de mar; y otra (ISO
17679:2016) para los establecimien-
tos y servicios wellness con un enfo-
que mas holistico de la salud, enten-
dido no como la mera ausencia de
enfermedad sino como como el bien-
estar mental, fisico y social.

Las organizaciones que abren su
puertas para ensefar su proceso pro-
ductivo compartiendo su know how
mediante visitas, talleres u otro tipo
de actividades, disponen en la Norma
ISO 13810:2015 de turismo industrial,
que constituye una guia para prestar
un servicio turistico de calidad acorde
a las expectativas de los clientes. Final-
mente el comité dispone de dos nor-
mas relacionadas con el alojamiento.
Una genérica de terminologia (ISO
18513:2003) y una especificacion
técnica destinada a orientar a aque-
llos esquemas que buscan minimizar
los aspectos negativos e incremen-
tar los impactos positivos de estos
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establecimientos sobre el medio am-
biente ISO/TS 13811:2015)

Normas en desarrollo
Con la celebracion en 2017 del Ao
Internacional del Turismo Sostenible
para el Desarrollo, la Asamblea Ge-
neral de Naciones Unidas quiere re-
calcar la importante contribucion que
el sector turismo puede generar so-
bre los tres pilares de la sostenibili-
dad (econémico, social y ambien-
tal). La actividad de normalizacién
no es ajena al aumento de despla-
zamientos, la sobrecarga de los des-
tinos, al desigual reparto de bene-
ficios o a la dificil supervivencia de
culturas y tradiciones. Todos los agen-
tes plblico-privados que intervienen
en la cadena de valor del turismo ge-
neran un impacto y, por tanto, tienen
su parte de responsabilidad.
Conscientes de ello, varios grupos
de trabajo del ISO/TC 228 estan co-
laborando en proyectos relacionados
en mayor o menor medida con la sos-
tenibilidad. Es el caso del WG 12, que
desarrolla un proyecto sobre el turis-
mo solidario con el fin de que la ayu-
da prestada por el voluntario redunde pp

OPINION

Tatiana M. Martinez
Subdirectora General de
Desarrollo y Sostenibilidad
Ministerio de Energia,
Turismo y Agenda Digital

Base de competitividad

y sostenibilidad

Espafia es el destino turistico mds
competitivo del mundo y llegar a esta
posicion no sélo se debe a la historia
de nuestro pais como destino turisti-
co consolidado, sino a una apuestain-
tegral de mejora dela calidad en el sec-
tor turistico. La Administracién Turis-
tica espafiola trabaja para diferenciar
nuestros destinos y empresas turisti-
cas frente a competidores. En los ulti-
mos afios se ha apostado por el disefio
e implantacién del Sistema de Calidad
Turistica Espafiol, asi como por conti-
nuar trabajando en la renovacién del
propio sistema para mantener y mejo-
rar la profesionalidad de las empresas
turisticas espafiolas.

Esto ha permitido aunar esfuerzos
y orientar recursos de modo eficiente
haciala calidad a través del Sistema de
Calidad Turistico Espafiol (SCTE) gestio-
nado por la Secretaria de Estado de Tu-
rismo. Por tanto, la calidad turistica, es
una cualidad que en el siglo XXI debe
entenderse como intrinseca a los pro-
ductos y servicios que se ofrecen. Por
tanto, los retos que hay que conseguir
se articulan sobre dos conceptos basi-
cos. Se trata de excelencia, como carac-
teristica que hay que conseguir y man-
tener; y transversalidad: la calidad debe
serintrinsecaa cada unadelasacciones
en materia turistica, como sostenibili-
dad (econémica, social y ambiental), in-
novacion, tecnologia y transparencia.

El papel de las normas ISO y de UNE
en este proceso ha sido fundamental,
pues ha permitido usar un mismo len-
guaje, disefiar normas paralos distintos
proveedores o subsectores turisticos,

y aplicarlas de forma integrada en los
destinos. Los grupos actualmente acti-
vos que lidera o colidera Espafia son los
relativos a turismo de salud, puertos de-
portivos, turismo accesible y alojamien-
to, dentro del comité ISO/TC 228 que li-
dera Espafia. Se trata de una posicién
estratégica en un comité que proyecta
a Espafia comoreferenciamundialenla
industria turistica global.

En el ambito de las empresas turisti-
cas, el sistema de la calidad se enfocé
siempre como un método para mejorar
de forma continua los servicios pres-
tados a los turistas por alojamientos,
restaurantes y por empresas de servi-
cios. Esta labor se tradujo en la forma-
cién del personal de hoteles, aparta-
mentos, campings, casas rurales, em-
presas de turismo activo, etc. de forma
que ganaron en competitividad. Simul-
tdneamente a este esfuerzo, se plan-
ted asegurar la calidad turistica en los
destinos y en los principales servicios
turisticos publicos. Por ello Espafia fue
el primer pais en disefiar un sistema de
calidad turistica para los servicios de
uso publico de los espacios naturales
protegidos, con el fin de garantizar un
adecuado disfrute de estos atractivos
lugares. A este sistema siguid el de pla-
yas y el de estaciones de esqui.

Actualmente, la calidad es la sélida
base desde la que acometemos una es-
trategia de sostenibilidad de destinos
y productos que nos permita seguir
siendo atractivos para los ciudada-
nos del mundo que deseen descubrir
nuestro pais con garantias de disfru-
te asegurado.
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)» eficientemente en beneficio de la co-

munidad local y también en la pro-
pia satisfaccion personal del volunta-
rio. Por su parte, el WG 7 trabaja en
un proyecto de norma cuyo objetivo
es tratar de reducir las huellas que las
actividades de turismo activo dejan
sobre los espacios naturales, su en-
torno social y econémico. EEWG 1 de
buceo recreativo también desea sen-

En el dmbito nacional el sector dispone de estandares en
otras areas, aln no planteadas en foros internacionales,
como las estaciones de esquiy montafa, campos de golf,
restaurantes, campings, establecimientos de turismo rural o
palacios de congresos, entre otros

sibilizar sobre la importancia de no
alterar los ecosistemas marinos me-
diante el desarrollo de dos proyectos.
Finalmente, el proyecto que se esta
desarrollando en el WG 13 pretende
ser una herramienta para los geren-

tes hoteleros a la hora de gestionar
los tres pilares de la sostenibilidad en
sus alojamientos.

El ISO/TC 228 también trabaja
en otras lineas, como el alquiler de
embarcaciones de recreo, donde los
dos proyectos en desarrollo tratan de
aportar transparencia, seriedad y con-
fianza a un mercado en crecimien-
to. Los turistas que viajan para recibir
un tratamiento médico en otro pais,
pronto contaran también con una
norma que mejore la calidad de la in-
termediacion, asi como de los servi-
cios periféricos prestados por los es-
tablecimientos sanitarios. Del mismo
modo, pronto se publicard una nor-
ma para balnearios que completara 'y
ordenara los servicios turisticos de sa-
lud a través del agua. La futura norma
ISO de hoteles, propuesta por Espa-
fa (ICTB), arrancé hace apenas unos

meses y pretende, al margen de las
categorias y mas alla de las opiniones
versadas on fine por los consumido-
res, marcar unos requisitos minimos
obijetivos, fiables y diferenciadores. Por
su parte, de la mano de la Fundacién
ONCE y OMT, el proyecto de turis-
mo accesible establecera requisitos y
recomendaciones Utiles para que las
organizaciones publicas o privadas di-
sefien y ofrezcan servicios turisticos
para todas las personas. Finalmente, el
comité esta analizando la viabilidad de
iniciativas relacionadas con la restaura-
cion tradicional y los alojamientos si-
tuados en edificios historicos.

Panorama nacional
Practicamente todas las normas ISO
mencionadas han sido traducidas y

son ya parte del catdlogo UNE. Pe-
ro ademas, en el ambito nacional
el sector dispone de estandares en
otras areas, aiin no planteadas en
foros internacionales, como las es-
taciones de esqui y montana (UNE
188002:2006), campos de golf
(UNE 188001:2011), restaurantes
(UNE 167013:2017), campings (UNE
184001:2007), establecimientos de
turismo rural (UNE 183001:2009)
o los palacios de congresos (UNE
187004:2008), por citar sélo algu-
nas. Todo ello hace que el catalogo
nacional de normas UNE en mate-
ria turistica sea uno de los mas com-
pletos y valiosos del mundo; pero no
por ello el sector turistico nacional se
ha acomodado, muy al contrario si-
gue creciendo en nimero de ideas.



Ademas de realizar el seguimien-
to activo y contribuir técnicamente en
los proyectos del ISO/TC 228, los ex-
pertos nacionales estan actualmente
concentrados en dos lineas de traba-
jo. Por un lado, bajo el liderazgo de
SEGITTUR y el apoyo de la SESIAD,
los destinos turisticos inteligentes dis-
ponen ya de su propio sistema de
gestion (UNE 178501), estructurado
en cuatro ejes: innovacion, tecnologia,
sostenibilidad y accesibilidad univer-
sal. La futura UNE 178002 permitira
la medicion del progreso de los des-
tinos y su comparacién seglin unos
criterios comunes. Para ello la norma
establecera una serie de indicadores
que tienen por objeto proporcionar
informacion sobre los obijetivos y pa-
rametros ligados a las actividades y
procesos implantados en un Destino
Turistico Inteligente. Ambas normas
se asientan sobre la creacién de siner-
gias de acuerdo con una estrategia
com(in y persiguen una mayor com-
petitividad y mejora del posiciona-
miento turistico de los destinos, una
mejora de la experiencia del turista
antes, durante y después del viaje, asi

como un incremento de la calidad de
vida no sélo de los turistas, sino tam-
bién de los residentes.

Por su parte, el ICTE esta lideran-
do una norma dirigida a los museos y
colecciones museogriéficas. La norma
UNE de museos, aln en desarrollo,
se centra en los servicios prestados al
visitante, la gestion de activos y la ges-
tion de la calidad. Actualmente exis-
ten mas de 1.000 museos en Espana,
y muchos de ellos constituyen verda-
deros buques insignia de los desti-
nos. Las tematicas son variadas, y co-
mo curiosidad se puede mencionar
que incluso existen ya Museos del Tu-
rismo. Decia el Nobel Orhan Pamuk
que Los museos son lugares donde el
tiempo se transforma en espacio. Tal
vez resulte presuntuoso decir que las
normas son los espacios donde el sa-
ber de todos los lugares y tiempos se
hace materia. En cualquier caso las
normas, por su capacidad para trans-
ferir conocimientos sin entender de
fronteras y por su trascendencia en el
progreso de la humanidad en todos
los campos, tal vez merezcan tam-
bién que se les dedique un museo. b

OPINION

Miguel Mirones
Presidente
Instituto parala
Calidad Turistica
Espafiola (ICTE)

Avancemos desde
el consenso

La concesién del Premio Lawrence D. Eicher,
que subraya la especial contribucién y el
trabajo llevado a cabo por el Comité Técnico
ISO/TC 228 Turismo y servicios relacionados,
esun claroreconocimiento a suimportante la-
bor en la estandarizacién mundial del sector
turistico, asi como al trabajo desarrollado du-
rante estos afios por las personas e institucio-
nes que forman parte del mismo.

Durante la XXII Asamblea General de la
OMT celebrada del 13 al 16 de septiembre en
Chengdom (China) -en la que fui elegido pre-
sidente de Miembros Afiliados de la Organiza-
cién Mundial de Turismo- tuve la oportunidad
de liderar el Grupo Técnico de Calidad Turisti-
ca, uno de los siete grupos de trabajo que se
formaron durante la Plenaria de los Miembros
Afiliados. En mi intervencién -ante cientos de
representantes de empresas, organizaciones,
destinos, ONG e instituciones docentes- puse
envalor laimportancia de los sistemas de cali-
dad como herramientas de gestién imprescin-
dibles para el turismo. En este sentido, invité a
los presentes a sumarse alos trabajos del Comi-
té1S0/TC 228 porque, al margen de otrasinicia-
tivas para fomentar la calidad turistica que se
estdn llevando a cabo, es en este comité don-
de seresuelven las cuestionesrelevantes dela
estandarizacién del sector. Asimismo, animé a
los responsables de los sectores de restaura-
cién y agencias de viaje aque incorporenlaes-
tandarizacién en susrespectivos sectores. L6-
gicamente, los avances se logran cuando existe
un consenso mundial, como ocurrié en el sector
del alojamiento cuando -tras diez afios de de-
bate- una propuesta espafiola promovida por
el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola
logré el apoyo de 35 paises para poner en mar-
chalaqueserdla primera norma internacional
ISO para el sector hotelero.
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Por qué el futuro pertenece

alas NORMAS

ELIZABETH GASIOROWSKI-DENIS

Un vistazo rapido al acelerado cambio tecnolégico experimentado en los ultimos
anosy sus consecuencias podria ser suficiente para hacernos temer sobre el futuro
de la economia mundial. Sin embargo, existen buenas razones para tener esperanza:
los vertiginosos cambios en el mundo interconectado de hoy requieren un interés

renovado en las normas internacionales, haciéndolas mas importantes que nunc

Un paseo por la
Calle de la Calidad
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| cambio no es nada nuevo. Bob Dylan, galardonado con

el premio Nobel, cantaba que “los tiempos estan cam-
biando...” en 1964. La diferencia es el ritmo del cambio. En su li-
bro Gracias por llegar tarde: Guia de un optimista para prosperar
en la era de las aceleraciones, Thomas Friedman ve que el mundo
esta pasando por un momento crucial. Cree que la tecnologia, la
globalizacién y el cambio climatico estan remodelando nuestras
instituciones, y rapidamente. Como su titulo indica, se trata de una
“era de las aceleraciones” y todos necesitamos ponernos al dia o
nos arriesgamos a quedarnos atras.

Teniendo en cuenta el pensamiento de Friedman sobre las “acele-
raciones” en la tecnologiay las perturbaciones que pueden causar,
es tentador considerar elimpacto en la institucion de normalizacion.
En primer lugar, ;qué lugar ocupan las normas internacionales en
la economia global de hoy? Y, en segundo lugar, la colaboracién
entre organizaciones ofrece alguna pista sobre la naturaleza y el

4 el

impacto del comercio mundial? Para responder a estas preguntas,
hay que considerar el simple hecho de que la globalizacion esta
conectando las economias y las culturas en todo el mundo como
nunca antes. La globalizacién es una de las fuerzas de Friedman en
la “era de las aceleraciones”. Pero carece de sentido si no se cuentan
con las normas internacionales. ;Qué significa globalizar si no se
puede recurrir a las normas cuando se opera en el ambito mundial?

Preguntamos a Erik Wijkstrom, Consejero de la Division de
Comercio y Medio Ambiente de la Organizacién Mundial del
Comercio (OMC) y a Paramita Dasgupta, Gerente de Précticas pa-
ra el Comercioy la Competitividad para la regién de Asia en el Grupo
del Banco Mundial, sobre el impacto que estos cambios estan te-
niendo en las normas internacionales y sobre el papel que juegan
en el futuro econémico.

“Hecho en el mundo”

La evidencia de los cambios radicales que Friedman describe en
su libro esté por todos lados, en cada parte de nuestras vidas. Hoy
en dia, las empresas dividen sus operaciones por todo el mundo,
desde el disefio del productoy la fabricacion de componentes para
el ensamblaje y la comercializacion, creando cadenas de produc-
cién internacionales.

Mds y mas productos estan “hechos en el mundo” en lugar de
“hecho en Reino Unido” o “hecho en Francia”. La globalizacién
esta conectando las economias y las culturas en todo el mundo.
Un coche vendido en Canadé, por ejemplo, puede disefiarse en
Francia, con piezas de Australia. Un par de pantalones vendidos
en el Reino Unido puede estar hecho de algod6n de Sudéfrica por
trabajadores de una fabrica en Tailandia.

Una vez mas estd cambiando la naturaleza del comercio global.
Wijkstrom dice “en un mundo con tarifas mas bajas y menores
costes de transporte han cambiado los patrones de comercio. La
produccion se ha vuelto mas fragmentada y dispersa; las piezas
de los productos se producen en varios paises, a través de varias
empresas, antes de que lleguen juntas como producto final al con-
sumidor. Es un patrén de comercio que a menudo se denomina
cadenas de valor mundiales”. Sostiene que esta tendencia hace
que el uso de normas internacionales sea mas importante. El cum-
plimiento de tales normas “proporciona la confianza esencial para
compradores y vendedores a lo largo de la cadena de valor, que
hace que las contribuciones sean compatibles y seguras”, afirma.

A medida que los éxitos o los fracasos en un lugar afectan a las
personas alrededor del mundo, esta interdependencia tiene profun-
das consecuencias para las normas internacionales. Sin embargo,
se esta produciendo un verdadero avance a medida que su uso
esta ganando impulso en el comercio mundial.

Wijkstrém dice que las normas son tan omnipresentes, que fre-
cuentemente se consigue explicar su utilidad al apuntar los pro-
blemas que surgen con su ausencia. Por ejemplo, enchufes que no
encajan, atascos de papel en impresoras, u ordenadores portati-
les con diferentes tipos de puertos para USB o tarjetas de crédito



Las normas
internacionales
seran un
factor de
crecimiento en
nuestro futuro
economico

con distintas dimensiones. Los patrones de cambio en el comercio
mundial magnifican la importancia de estos problemas; “un arancel
nulo no ayuda si el producto comercializado no encaja con otra pie-
za del equipo 0 componente, o si existe una falta de confianza de
que el producto sea seguro o tenga la calidad suficiente”, explica.

Retos y barreras

Sin embargo, no todo es color de rosa. Mientras que la liberaliza-
cién del comercio ha contribuido a bajar los aranceles del comer-
cio internacional, ha aumentado la importancia de las medidas no
arancelarias en paises alrededor del mundo. En comparacién con
las tarifas, estas medidas a veces son menos transparentes y con
frecuencia tienen efectos ambiguos sobre el comercio.

Sin embargo, las leyes gubernamentales, regulaciones, politicas o
practicas pueden estar completamente justificadas, como limitar los
residuos de plaguicidas en los alimentos (inocuidad) o las toxinas
en los juguetes (salud infantil). Las normas de la OMC se esfuerzan
por reducir en lo posible medidas que impidan innecesariamente el
acceso a los mercados sin que se socaven las que son eficaces en
ellogro de sus objetivos de politica plblica. El reciente enfoque del
comité de la OMC sobre Obstaculos Técnicos al Comercio (o Comité
OTC) en cuanto a cémo demostrar el cumplimiento de las normas,
“pone de relieve las dificultades con las barreras no arancelarias”,
explica Wijkstrom. En la practica, se trataria de intentar eliminar
las medidas que implican mucho papeleo o tiempo de espera en
la frontera (Acuerdo de Facilitacion de Comercio), evitar los requi-
sitos de ensayos repetitivos (Obstaculos Técnicos al Acuerdo de
Comercio) 0 asegurar que los limites de residuos de plaguicidas no
se fijan arbitrariamente, sino que se basan en la ciencia (Acuerdo
Sanitario y Fitosanitario).

Pero Wijkstrom advierte que una incapacidad para mostrar el
cumplimiento de los requisitos de las normas y regulaciones puede
convertirse en un obstaculo importante para las empresas que de-
seen participar en el comercio internacional, “desconectando” a los
participantes de las cadenas de valor. “Los actores mas pequefios,
como las pymes de los paises en desarrollo, son particularmente

vulnerables. Para ellas el coste del cumplimiento, demostrar con-
formidad o incluso simplemente obtener informacién acerca de los
requisitos en los mercados extranjeros puede convertirse en des-
proporcionadamente alto”, asegura. Para resolver este problema,
la OMC, el Departamento de Economia y Asuntos Sociales de las
Naciones Unidas (ONU DAES) y el Centro de Comercio Internacional
(CCI) unieron sus fuerzas y lanzaron recientemente una nueva ins-
talacion de alerta llamada ePing, que pretende ayudar a las partes
interesadas (gobierno, industria, pymesy sociedad) a cumplir con
los requisitos del producto en mercados exteriores. Esto estambién
porlo que la OMC defiende el uso de las normas internacionales. “De
hecho, el uso de normas internacionales relevantes se recomienda
encarecidamente en disciplinas de la OMC porque pueden propor-
cionar una base sélida para alinear la regulacién gubernamentaly,
ademas, a menudo representan un alto grado de consenso sobre
cémo tratar de manera especifica cuestiones técnicas de una ma-
nera eficiente, y generalmente menos restrictivas, dice Wijkstrom.

Prevalece el optimismo

Para entender la nueva fase del comercio mundial que se avecina,
es importante entender cémo pueden ayudar las normas interna-
cionales. Paramita Dasgupta dice que las normas son esenciales
para el comercio internacional y el comercio es un componente fun-
damental del crecimiento econémico. “Las normas proporcionan
confianza en la calidad y la seguridad de los productos comercia-
lizados, especialmente los de paises en desarrollo, demostrando
que se adhieren a ciertos requisitos, nivelan las reglas del juego
en temas ambientales, ayudan a proteger a los consumidores de
las practicas nocivas, y ayudan a pequefias y medianas empresas
a competir internacionalmente mediante la difusion de tecnologia
y mejores practicas”, explica Dasgupta.

La tecténica cambiante de la economia moderna representa un
caso claro sobre el importante papel que las normas internaciona-
les pueden desempefiar en la conduccion sostenible, el desarrollo
inclusivoy la lucha contra la desigualdad. Ademés, pueden ayudar
a abordaralgunos de los mayores desafios socialesy ambientales pp
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= Alemania Singapur

. o Siemens AG NTUC Fairprice
Los beneficios
de aplicar las normas impacto de
- en cifras
L 2
La aplicacion de las normas de manera consistente proporciona
beneficios a las empresas, independientemente de su tamafio,
sector empresarial o pais en el que se encuentren.

24

..--'

Los beneficios de utilizar normas se valoran entre el 0,15 %y el 5 %
de los ingresos por ventas anuales, en términos de contribucion
al beneficio bruto de la empresa o al EBIT (beneficio antes de sobre el EBIT

intereses e impuestos). de laempresa 1§.600 mlllqnes de
en los sectores délares de Singapur
de tecnologia .
Los beneficios cuantificados incluyen: de conmutacion de ahorro operativo de
1999 a 2009

» Racionalizacion de los procesos internos de la empresa
+ Disminucion de pérdidasy costes internos
+ Aumento de la eficiencia de la [+D

+ Procesos de negocio innovadores (aproximadamente 8.200.000
: - : euros al tipo de cambio de
Reduccion del riesgo mayo de 2017)

+ Expansion internacional
+ Apoyo al desarrollo de nuevos productos y mercados
Estos resultados se han obtenido de casos practicos publicados en el libro (Vol. 1, pp. 244, 253)

Economic benefits of standards. Mas informacion sobre éstos y otros casos
en WWWw.is0.0rg

Egipto Sudafrica
Juhayna Food Pretoria Portland Cement
Industries S.A.E. Company Limited (PPC Cement)

China
Xinxing Ductile Iron
Pipes Co. Ltd

Cercade

68 millones
de yuanes @
de impacto Productos Otros

financiero en basados productos
. en normas
las determinadas
funciones de
negocio

14,3%

Aumento de
70% de la
eficiencia de
fabricacién de
2008 a 2012

(aproximadamente
adquisicion de
bienes basados

en normas frente

a productos no

basados en normas

(Vol. 2, p. 235) (Vol. 1, p. 139) (Vol. 2, p. 75)




)» tratados por los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones

Unidas (ODS). Dasgupta, sostiene que la comunidad internacional
se ha comprometido a abordar las barreras de acceso al mercado
de manera sostenida y sistematica. Por ejemplo, el ODS 17 sobre
el fortalecimiento en la colaboracién global para el desarrollo
sostenible incluye un compromiso para incrementar las expor-
taciones de los paises en desarrollo y para mejorar el acceso a
los mercados de las exportaciones de los paises menos adelan-
tados. Asi, algunas de las metas del ODS 17 relacionadas con el
comercio implican o presuponen la finalizacién de la Ronda de
Doha de la OMC, una ronda de negociaciones comerciales que
buscan mejorar el acceso a los mercados para las exportaciones
de los paises en desarrollo como uno de sus principales objeti-
vos. Utilizar las normas internacionales para dar forma a la res-
puesta a los ODS en la economfa interconectada podrfa ser la
mejor decisién que el mundo ha tomado. En particular, si fructi-
fica la colaboracion internacional en los ODS, los miembros mas
marginales de la sociedad seran recompensados. El éxito sera
beneficioso para todos.

La importancia de la adopcién global de normas es conocida.
“Las normas internacionales tienen un gran impacto porque apo-
yan el crecimiento econémico sostenible, ayudan a proporcionar
buenas practicas de reglamentacién y promueven abrir el comer-
cio internacional mediante la reduccion de las barreras técnicas,
las cuales son prioritarias para el Grupo del Banco Mundial”. En
un mundo en constante y rapido cambio, la cooperacién es im-
prescindible para organizaciones como ISO para poder adaptarse
a los retos del acceso al mercado. “La asociacién entre el Grupo
del Banco Mundial e ISO es un excelente ejemplo: proporcio-
na a nuestros clientes acceso a conocimientos técnicos de ISO.

Brog -

La globalizacion
esta conectando
las economias y las
culturas en todo el
mundo, y cada vez

Nuestras prioridades comunes incluyen actividades analiticas,
asistencia técnica, formacion y eventos” afirma.

El Grupo del Banco Mundial también cree que la colaboracién
del sector privado es fundamental para la agenda de las normas.
Estd en marcha un cambio sobre cémo los partners disefan e
implementan actividades para ayudar a las empresas de paises
en desarrollo a utilizar las normas para participar en el comercio.
Ahora ya se reconoce que la cooperacién puablico-privado no es
una opcioén, es esencial.

Mirando hacia adelante

Por supuesto, un mundo con barreras al comercio no significa el fin
del comercio. Al contrario, como sefiala Dasgupta, esto exige nue-
vas alianzas a través de las instituciones y colaboraciones interna-
cionales. Convertir la prometedora agenda global en una realidad
requerira que el mundo siga hacia adelante. En otras palabras, el
éxito requerira alianzas.

Todos somos beneficiarios del comercio justo, abierto. Todos
somos beneficiarios de las normas internacionales, claves para
el crecimiento econémico y el desarrollo sostenible en un mundo
siempre estrechamente unido. No vivimos en un mundo perfecto;
pero vivimos en uno “perfectible”. La historia muestra que, a largo
plazo, hemos conseguido colectivamente hacer que el progreso
—y el cambio— funcionen. Juntos, podemos reducir las barreras co-
mercialesy crear un entorno de comercio e inversién mas estable
y transparente, asi como llevar a cabo un cambio real para nuestra
gentey el mundo. Las normas internacionales seran un factor de
crecimiento en nuestro futuro econémico. Por lo tanto, vamos a
trabajar juntos para estar al dia, 0 quedarnos atras... @
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mas productos estan
“hechos en el mundo”
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Un paseo|:[/& Tl
SIEE Calidad

GARRY LAMBERT
Hace 30 anos, la ISO 9000 inici6
la revolucion de las normas de
sistemas de gestion, inspirando
a mas de 60 normas ISO para
mejorar la gestion en sectores
clave como seguridad, salud,
medicina, energia, tecnologias
de lainformaciony medio

ambiente. Al analizar los

aspectos mas destacados del L2150 14001 nos ha ayudado
a mejorar significativamente
nuestro impacto ambiental.
nos preguntamos: ;cual ha sido S6lo en 2014, redujimos nues-
el impacto en las organizaciones tras emisiones de carbono

en mas de 23 toneladas, la
produccion de polvo en mas
de 20 toneladas y reutiliza-
mos 116 m3 de agua.”

Empresa constructora (Espana)

viaje realizado por estas normas

que las han implantado?



fue el comienzo de algo grande. Hace 30 afios vio
la luz la 1ISO 9001, la primera norma de sistemas de gestion del
mundo. No sélo se ha convertido en la mas exitosa y utilizada
de todas las normas de sistemas de gestion de ISO, sino que
fue la precursora de una serie de mas de 60 documentos que
han elevado los niveles de la practica de la gestion, eficiencia
y eficacia en las organizaciones industriales, de servicios y ne-
gocios del mundo.

En este articulo se analizan algunos de los aspectos mas desta-
cados en el fascinante viaje que han realizado las normas ISO de
sistemas de gestion desde su nacimiento hasta ahora, que ofrecen
a cualquier organizacién del mundo grandes oportunidades para
la completa implementacién de un sistema de gestion integrado
multinorma. Esta realidad est, sin duda, muy lejos de los primeros
pasos de los sistemas de gestion de la calidad, aunque adn hoy
haya quien piense que estan dirigidos a las empresas industriales.

Hasta la fecha, se han emitido mas de 1,5 millones de certifica-
dos™ con las normas ISO de sistemas de gestion en mas 170 paises
de todo el mundo; y varios millones mas de organizaciones aplican
normas de gestion de ISO para lograr mejoras operativas, satisfacer

La ISO 9001 ha obrado milagros en nuestro

caso. Demuestra quién cumple realmente, [0
que funciona y permite adelantarse a proble-

mas que se pueden presentar”
Editor de periodico (Finlandia)

S —— =

requisitos reguladores y mejorar el balance de resultados. Dada
su longevidad, no es de extrafiar que la ISO 9001 de sistemas de
gestion de la calidad, cuente por si sola con mas de un millén de
certificaciones, seguida por las mas 320.000 seg(n la 1SO 14001 de
sistemas de gestién ambiental.

IS0 9000y elinicio de todo

La ISO 9001 fue la norma de sistemas de gestion de calidad (SGC)
que comenz6 todo, tras la demanda del mercado de asegurar que
los productosy servicios cumplieran constantemente con los requi-
sitos de los clientes y que se mejorara continuamente la calidad.
Después de 30 afios, esta primera norma ha inspirado a mas de 60
documentos ISO para mejorar la gestién en sectores clave.

() Segtin la encuesta ISO Survey 2015

»
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»» Perono hasido un camino sencillo. Cuando la familia de Normas 1SO 9000

Hemos experimentado una mejora

de la calidad del 85 % en cinco

anos después de implementar un

sistema de gestion basado en la
SO 9000 (QS 9000) para nues-
tros proveedores de produccion.”

Uno de los tres grandes fabricantes de coches
(Estados Unidos)

,COMO nos hemos beneficiado
de la 1ISO 90007 Se ha logrado
un ahorro del 27 % en gastos
generales directos y un 15 % en
los costes variables, y hemos
reducido los costes de materia
primaenun4 %’

Operador de un molino de harina
(Nueva Zelanda)

Nuestra certificacion 1SO 9000
en el ambito mundial nos da una

ventaja competitiva en el mercado

internacional, especialmente a
medida que mas paises adoptan
las normas ISO.”

Principal servicio de mensajeria/transporte
urgente (Estados Unidos)

se publico fue recibida con sentimientos encontrados. Algunos la vieron so-
lamente adecuada para el ambito fabril. Otros temian que pudiera reprimir
la creatividady el espiritu innovador de las empresas que luchaban porim-
plementar un sistema percibido, al principio, como rigido y burocratico. Sin
embargo, la Norma ISO 9001y la gestion de la calidad recibieron un enorme
impulso en la década de 1980 cuando la entonces primera ministra del Reino
Unido, Margaret Thatcher, desafi6 a la industria britanica a igualar a Japén
en disefioy calidad, como recuerda Charles Corrie, Secretario del Subcomité
2 delISO/TC 176 Sistemas de la calidad, que estuvo implicado muy de cerca
en el desarrollo de la Norma ISO 9001. “Margaret Thatcher proporcioné el
impetu necesario asignando niveles significativamente mejorados de fondos
para establecer un programa de calidad nacional que animé a las empresas
aimplementarlaNormaISO 9001. La conciencia sobre el valor de la gestion
de la calidad se dispard y se llevaron a cabo el 80 % de las primeras certifica-
ciones 1SO 9001 en Reino Unido. En los afios que siguieron, la industria de
Reino Unido cerr6 la brecha de la calidad con Japén radicalmente, gracias
alno poco significante impacto de la ISO 9001”, explica Corrie.

Un aiio de referencia

La Norma ISO 9001 ha experimentado una revision sustancial desde 1987;
primero en 1994, luego en 2000y 2008, y mas recientemente en 2015. La
(ltima actualizacion se produjo en respuesta a los grandes cambios en la
tecnologia, la diversidad de negociosy el comercio mundial en los 15 afios
posteriores a la revision del 2000, y también para reflejar el creciente pro-
tagonismo del sector servicios.

2015 fue un afo de referencia. El gran avance fue la publicacién de las
ediciones de 2015 de la ISO 9001 e ISO 14001 que suponian la incorporacion
de una nueva estructura de alto nivel. Desarrollada por 1SO, la estructura de
alto nivel proporciona una estructura idéntica, texto y términos comunes y
definiciones para todas las normas de sistemas de gestion. Ahora, todas
estas normas podran alinearse, facilitando la plena integracion de varias
de ellas en un sistema de gestion en una organizacion.

“El énfasis en la comprension del contexto interno y externo del negocio,
liderazgo y vinculos con la direccién estratégica de la organizacién y un




Un beneficio clave de [a 1ISO 14001
es gue nos permite reunir todas
[as acciones ecoeficientes de la
organizacion en un plan coherente’”

Fabricante aeroespacial (Europa)

En 2014, logramos ahorrar un 6,7 % en
consumo de energia de forma global.
(alusion a su sistema de gestion
ambiental ISO 14001 global)

Corporacion multinacional de maquinas industriales
(Estados Unidos)

El crecimiento de las exportaciones

ha sido de un 400 %. Ahora podemos
participar en las licitaciones de contra-
tos como una compafia certificada con
SO 9000~

Fabricante de electrénica (India)

pensamiento basado en el riesgo hace de la ISO 9001:2015 (y de
las otras normas con la estructura de alto nivel) auténticos siste-
mas de gestion de direccion y control, pensamiento estratégico y
excelencia operativa”, afirma Dick Hortensius, Consultor Senior de
Sistemas de Gestién, Medio Ambiente y Sociedad de NEN, Instituto
Holandés de Normalizacion, que ha contribuido al desarrollo de
normas de la calidad de ISO y normas ambientales.

“iEs el medio ambiente, estipido!”

A principios de la década de los 90 la concienciacién ambiental fue
cobrando importancia y la proteccién del planeta se convirtié en
una prioridad. Un giro ambiental al lema de la campafia de Clinton
de 1992 “iEs la economia, estlpido!” hubiera sido mas adecuado
ese afio cuando se present6 por primera vez la necesidad de una
norma para un sistema global de gestién ambiental en la Cumbre
de la Tierra de 1992 en Rio, Brasil. Aquel evento decisivo situé al
desarrollo sostenible firmemente en la agenda politica y dio el
impulso para el desarrollo de la Norma 1SO 14001.

Publicada por primeravez en 1996, la ISO 14001 ha sido aclama-
da como la norma de sistemas de gestion ambiental méas exitosa
del mundo, ayudando a las grandes y pequefas organizaciones a
ofrecer mejoras ambientales en sus actividades, reducir costes y
mejorar la gestion del cumplimiento. Las revisiones de 2004 y mas
significativamente la de 2015 con la incorporacién de la estructura
de alto nivel en las normas de sistemas de gestiény el concepto de
“pensamiento de ciclo de vida” han asegurado que el sistema de
gestion ambiental de ISO se haya mantenido a la par con el dras-
tico incremento sobre la conciencia ambiental, dirigida a superar
las cuestiones relativas al cambio climatico.

La madre de todas las normas

Las familias de Normas 1SO 9000 e ISO 14000 fueron los catalizado-
res para la familia mas completa del mundo de normas de sistemas
de gestion, desarrollada por equipos de expertos de empresas, sec-
tores y gobiernos para responder a la clara necesidad de normas
que hacen del mundo un lugar mejor, mas seguro, mas sostenible
y menos ineficiente.

Algunas de estas normas de gestion “primaria” han dado lugar
a familias enteras de normas relacionadas y versiones sectoriales
especificas, como las AS 9100, version para el sector aeroespa-
cial de ISO 9001; TL 9000 para la comunidad de las telecomuni-
caciones; y QS 9000 para la industria automotriz. Si el nimero de
certificaciones globales es una forma de medir su éxito, entonces
varias normas de sistemas de gestion de ISO destacan por el gran
ndmero de organizaciones que la utilizan. Tras las lideres ISO 9000
e 1SO 14000, aqui se indican algunas otras:
¢ 1S0 50001 (gestion de la energia)
Publicada en 2011, la Norma ISO 50001 ya ha permitido que mas
de 12.000 organizaciones certificadas integren la eficiencia ener-
gética en sus operaciones diarias, ayudandoles a ahorrar dinero,
conservar los recursos y combatir el cambio climatico.
* ISO/IEC 27001 (seguridad de la informacién)
Aproximadamente 28.000 organizaciones certificadas de todo el
mundo usan la Norma ISO/IEC 27001 para mantener su informacién pp
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Aplicar la Norma 1SO 9002 nos
ha aportado una ventaja en el
mercado frente a empresas que
no estan certificadas.”

Multinacional farmacéutica (Estados Unidos)

Estamos orgullosos de decir que
todas nuestras instalaciones estan
certificadas de acuerdo con las
Normas ISO 9001, ISO 14001,
ISO/TS 29001 e ISO/IEC 17025,
lo gue crea un marco en el que
expandirse en el ambito mundial

Fabricante de tuberias (India)

”»

En 2004 utilizamos 3,21 litros

de agua por litro de bebida pro-
ducida, pero desde 2011 el uso
anual hasta la fecha ha sido de
hasta 2,2 litros. Esto supone una
mejora del 31 % en ese periodo”
(@lusion a la implementacion de la
Norma ISO 14001 en 75 plantas
embotelladoras en 28 paises)

Principal empresa embotelladora de bebidas
gaseosas (Grecia)

) a salvo de cualquiera de los crecientes riesgos de seguridad —como

ciberataques— a los que se enfrentan las empresas en la actualidad.

* 1S0 22000 (gestion de la inocuidad de los alimentos)

Més de 32.000 organizaciones en la cadena alimentaria utilizan la certifi-
cacién 1SO 22000 para identificar y controlar los riesgos relacionados con
la seguridad alimentaria y contribuir a la seguridad de la cadena de sumi-
nistro global de alimentos.

* IS0 13485 (dispositivos médicos)

Hasta la fecha, mas de 26.000 organizaciones en la industria de dispositivos
médicos utilizan la Norma ISO 13485 para proporcionar dispositivos médi-
cosy servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios.

Lleno de sorpresas

Lejos de ser aburridas y burocraticas, muchas normas de sistemas de
gestion ISO combinan la funcionalidad con la innovacién de manera sor-
prendente. Por ejemplo, la Norma ISO 20121:2012 trajo la gestion de la
sostenibilidad de eventos para los Juegos Olimpicos 2012 en Londres y
también hizo posible convertir el festival de Eurovision 2013 en Malmo,
Suecia, en un evento sostenible.

Elafio pasado vio la luz la1SO 37001:2016, primera norma internacional
de sistema de gestion de lucha contra el soborno en el mundo. Ademas,
la aplicacién de la ISO 9001 ahora se extiende a organizaciones electo-
rales en todos los niveles de la Administracién, con la publicacion de las
ISO 17582 e 1SO 18091. Y la muy esperada 1SO 45001, cuya publicacion
se esperaa lo largo de 2018, que se convertira en la primera norma inter-
nacional para la gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

¢Havalido la pena todo esto?

¢Havalido la pena todo el trabajo de los expertos en el desarrollo de nor-
mas en decenas de comités técnicos ISO durante estos mas de 30 afios?
Desde que se publicé la Norma ISO 9001, se han conocido cientos de his-
torias de casos de organizaciones grandesy pequefas, privadasy pablicas,
industriales y de servicios, y en la mayorfa de paises del mundo, donde
explican sus experiencias, siempre muy positivas, en la implementacion
de las normas de sistemas de gestion ISO. Los siguientes comentarios de
Cisco SystSGAy Nestlé son los mas recientes. “Un estudio de proveedores
con la certificacién TL 9000 de productos de infraestructura inaldmbrica
demostré que, entre 2008 y 2016, la generalizada disminucién en el nd-
mero de elementos devueltos después de la compra, por cualquier motivo
(ya sea un defecto o incumplimiento de las expectativas del cliente), dio
como resultado el ahorro de un coste de méas de 800.000 millones de eu-
ros anuales”, explica Sheronda Jeffries de Cisco SystSGA, que representa
a QUEST Forum, una organizacion de calidad mundial para la comunidad
de telecomunicaciones.

“Como compafia mundial de alimentos, Nestlé esta muy involu-
crada en el desarrollo de normas internacionales basadas en la cien-
cia. Estamos usando varias normas, como la ISO 22000, en nuestras
fabricas y creemos que esas normas de seguridad internacional de
alimentos juegan un papel importante y pueden servir para mejorar
los resultados de seguridad de alimentos.”, afirma el Dr. Ludovica
Verzegnassi, del Departamento de Asuntos Regulatorios y Cientificos
Corporativos, Nestlé. @



La incorporacion de la ISO/IEC 27001, con su
enfoque en la seguridad, y la ISO/IEC 20000
con su enfoque en servicios, nos ha permitido
mejorar nuestro sistema de gestion con una
base de referencia para hoy, pero centrada en
el manana.”

Proveedor de sistemas de informacion (Estados Unidos)

Desde la implementacion de la Norma

1SO 50001, hemos sido mas proactivos en la
presentacion de ideas de reduccion de consumo
de energia. Como ejemplo, estamos instalando
nuevas lamparas y se estima un ahorro de al
menos 180 kW y 1.532.768 kWh en un ano.”

Fabricante de neumdticos (Estados Unidos)

La aplicacion de la Norma 1ISO 22000:2005
no solo ha mejorado la calidad y seguridad
alimentaria, sino también la reduccion de
residuos y del coste de produccion.”

Fabricante de neumdticos (Estados Unidos) Fundacion humanita-
ria que alimenta a casi un millon de nifios diariamente (India).

La aplicacion de la Norma ISO/IEC 27001:.2005
nos permite identificar y analizar los riesgos y
hacer todo lo posible por prevenirlos”

Banco (Rusia)
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Agenda

15-18

enero
Abu Dhabi

World Future
Energy Summit

Se trata del evento internacional
mas relevante dirigido a promocio-
nar el uso de energias renovables y
tecnologias limpias. Durante cuatro
dias se compartirdn experiencias y
conocimiento para dar respuesta a
los retos energéticos derivados del
crecimiento global.

www.worldfutureenergysummit.com

30-1

enero-febrero
Ciudad de
Meéxico

Expo Energy
Meéxico

Es el primer evento en México que
integra todas las ramas de la indus-
tria energética, ofreciendo una expo-
sicién que muestra nuevas soluciones
operativas, financieras y tecnolégicas.
Petréleo, gas, o mercado de combus-
tible y electricidad son algunos de los
aspectos que estaran presentes en
Expo Energy México.

www.energymexico.mx

23-26
mayo
San Miguel
Lima

Expo Plast Peru

Se trata de uno de los encuentros
mas importantes de la industria
plastica del Pacifico Sur y Latinoa-
mérica. Reunira durante cuatro dias
a representantes internacionales del
sector, como gerentes de logistica
y de compras, control de calidad y
servicios del mundo de los plasticos.

www.expoplastperu.com

23-26
mayo
San Miguel
Lima

Pack Peru Expo

Se presentardn las novedades e in-
novaciones en tecnologia de la in-
dustria del packaging, relacionada
con los sectores de: alimentos y be-
bidas, agroindustria, pesca, cosméti-
ca, farmacia, limpieza e higiene, tex-
til, automotriz, transporte y logistica
o artes graficas, entre otros.

www.expoplastperu.com
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Nos encargamos de 1a homologacion
de sus proveedores

Contamos con un exigente sistema de evaluacion,

que permite a las empresas compradoras disponer de un grupo de proveedores idoneos, sobre los
cuales se puede conocer su capacidad para cumplir con los requerimientos de tiempo, calidad y
costos, minimizando de esta manera riesgos potenciales.
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‘10 anos
aguddndome
a superar
nueuvos retos’

En AENOR estamos orgullosos de que los
profesionales, empresas y organizaciones
peruanas con ambicion de liderazgo,
confien en nosotros para ayudarles a ser
cada vez mejores.
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CALIDAD - MEDIO AMBIENTE - INNOVACION - RIESGOS Y SEGURIDAD - RESPONSABILIDAD SOCIAL
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