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RESUMEN EJECUTIVO

“Opticas Econdmicas”, es una empresa con mas de 25 afios en el mercado que ofrece los
servicios de exdmenes visuales, venta y mantenimiento de lentes al publico en general, enfrenta
una problematica desde hace 3 afios, la alta direccién no percibe un crecimiento en el volumen
de las ventas y expansion del negocio, pérdidas de clientes, no observan mejoras en el desarrollo
de los procesos, generando un detrimento en la confianza de los consumidores, ademas de la
omision en la revision y actualizacion de los requisitos legales referentes a la seguridad y salud
en el trabajo regulados por del Ministerio de Trabajo, institucién que realiza visitas de
verificacion del cumplimiento de la legislacion para la prevencion de accidentes laborales,
asimismo la importancia que posee este tema en la actualidad del pais.

Con la finalidad de responder la problematica y percepcion de su alta direccién, el trabajo de
graduacion tendrd como alcance planificar el disefio de un sistema integrado de gestion,
fundamentado en las Normas Técnicas Salvadorefias (NTS) ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018,
que adoptan el principio del ciclo de mejora continua definido en cuatro actividades importantes:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), que permitiran a la empresa asegurarse de incluir
un enfoque en donde se planifiquen los procesos con sus interacciones y dispongan de recursos
necesarios gestionados adecuadamente; un pensamiento que favorezca la identificacion de
peligros y mitigacion de riesgos de seguridad y salud en trabajo. Por consiguiente, fortaleceran
la deteccidn de oportunidades de mejora en donde se actle en consecuencia de ellas para que
sean de beneficio para la organizacion.

Por lo tanto, con la determinacion de la poblacién y muestra utilizada para el trabajo de
graduacion se elaboraron directrices que advierten e instruyen el disefio del sistema de gestion
en la empresa. Es por esa razon que se inicié con un estudio preliminar de cumplimiento de
requisitos normativos a través de herramientas técnicas cualitativas y cuantitativas percibiendo
las fortalezas y debilidades de la organizacién, posteriormente se planificaron las acciones a
realizar utilizando matrices descriptivas de cada actividad que se desarrollo enfocadas a
responder las problematicas encontradas y se abordaron los requerimientos de los estandares
seleccionados para lograr su integracion, en donde se incluyeron propuestas de informacion
documentada que faciliten la ejecucion de los procesos y aporten en la mejora de los servicios.

Como vision de mejora para “Opticas Econdmicas”, surge una necesidad de disefiar un sistema
integrado de gestion fundamentado en las NTS ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, que
proporcionaran los siguientes beneficios: permitira asegurar que el producto adquirido por el
cliente corrige la visibilidad, aumentara la participacién y comunicaciéon que se produce entre
el personal de la organizacién incluyendo niveles de alta direccidn, sera un incentivo para que
la empresa logre sus objetivos, contribuyendo al liderazgo, asegurara el cumplimiento técnico y
perspectiva legal que generara confianza de los trabajadores y consumidores, asi como también
creara un especial interés en aumentar la calidad del servicio, la salud y seguridad en el trabajo
de su recurso humano, ofreciendo al mercado una oferta diferente.



INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion se refiere al disefio de un sistema integrado de gestion de
calidad y seguridad y salud en el trabajo para Opticas Econdmicas, Casa matriz San Salvador,
en el cual se incluye la documentacion propuesta que aportaran al cumplimiento de las normas
NTS ISO 9001:2015 y NTS I1SO 45001:2018 vigentes.

Para el desarrollo del disefio es necesario conocer la situacion problematica actual de Opticas
Econdmicas que se enfoca en la omision de las siguientes situaciones: seguimiento de la
capacitacion del personal, calificacion y control de proveedores, trazabilidad en la
documentacién, tiempos de entrega de productos a los clientes, revision y actualizacion de los
requisitos legales competentes con el ente regulador Consejo Superior de Salud Publica y el
Ministerio de Trabajo en lo referente a seguridad y salud en el ambiente laboral, compromiso
en la ejecucion de los procesos por su recurso humano y alta direccion, ademas de ubicarse en

una zona geogréfica altamente competitiva.

El documento de trabajo de graduacion ha sido elaborado con la siguiente estructura:
Introduccion, Marco Referencial (Capitulo 1), Marco Teorico (Capitulo 2), Disefio
Metodolégico, Diagndstico y resultados de la investigacion (Capitulo 3), Propuesta de
investigacion / Disefio del SIG (Capitulo 4), Conclusiones y Recomendaciones (Capitulo 5),
Referencias bibliograficas, anexos y apéndices; a continuacion, se describe un breve resumen

del contenido de los capitulos que integran este documento de investigacion:

El capitulo 1: describe la situacion problematica de Opticas Econdmicas, delimitacion de la
investigacion, objetivo, justificacion, hipotesis y variables que permitiran medir el desarrollo

del estudio, se incluira los fundamentos éticos y viabilidad para el trabajo de graduacion

El capitulo 2: incluye diferentes antecedentes de estudios realizados en el pais y en la region
suramericana relacionados con la situacion del sujeto de estudio y vinculados con los sistemas
integrados de gestion; en el marco conceptual se presentard conceptos y definiciones
concernientes a las variables establecidas; la teoria fundamental es referente a las normas que

apoyan el trabajo de graduacion y toda la informacion vinculada al contexto legal de la empresa.



El capitulo 3: aborda la realizacion del diagnostico del sistema integrado de gestion de calidad,
y seguridad y salud en el trabajo aplicado en Opticas Econdmicas, a través de instrumentos

especificos que recolectaran los datos pertinentes realizandoles el analisis correspondiente.

El capitulo 4: establece la propuesta de disefio que proporcionara apoyo en el cumplimiento a
los requisitos establecidos en las normativas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018, asi
mismo se incluye el plan para abordar las fortalezas y debilidades de la organizacion

contribuyendo al cumplimiento de los objetivos del estudio y a la medicion de las variables.

El capitulo 5: describe las conclusiones derivadas de los resultados del trabajo de graduacion,
asi como recomendaciones gque permitan continuar con la implementacion de los sistemas
integrados y mejoras a la organizacion; todo lo anterior desde la perspectiva de las

investigadoras, con fundamento en el alcance de la investigacion realizada.
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CAPITULO | MARCO REFERENCIAL

El marco referencial presenta el analisis inicial (diagnostico preliminar) de Opticas Economicas,
casa matriz, en donde se incluye: el planteamiento del problema, delimitacion de la
investigacion, objetivos, justificacion, formulacion de hipotesis o supuestos, variables del
estudio, matriz de consistencia, fundamentos éticos que amparan el documento, viabilidad del

trabajo de graduacion, dificultades y limitaciones para su realizacion.
1.1. Planteamiento del problema

El trabajo de graduacion es una tarea dirigida a proporcionar respuestas a una situacion
planteada, en los apartados siguientes se describe el diagndstico preliminar, las generalidades
de Opticas Econdmicas, la formulacion y sistematizacion de la problematica.

1.1.1.Generalidades del sujeto de estudio

En los afios 90 inicia operaciones Opticas Econémicas, su primer propietario fue el Sefior Omar
Valle quien inscribié la empresa como persona natural ante el Ministerio de Hacienda, se
inaugurd con la venta de lentes y poco a poco se obtuvo el equipo para la realizacion del examen
de la vista, tras el paso de los afios logro la apertura de tres sucursales ubicadas en los
departamentos de Santa Ana, San Salvador y Zacatecoluca, adquiriéo maquinaria para el montaje
de lentes y venta de materiales para la elaboracién de gafas, sin embargo, no obtuvo el progreso
e ingresos esperado por lo que decidié prescindir de este servicio.

En el afio 2011 su duefio decide vender Opticas Econémicas con todas sus sucursales a la sefiora
Delmy Sanchez, a raiz de la tendencia a la baja en las ventas y pérdidas econdmicas que se
habian obtenido ese afio. Con su nuevo propietario surgieron cambios como el cierre de la
sucursal en Santa Ana, adquisicion de maquinaria actualizada para la realizacién de la
evaluacion de la vista equipando de esta manera todas las Opticas, contratacion de personal
capacitado para la realizacion de los servicios ofrecidos y se logré la inscripcién de la casa

matriz ante el Consejo Superior de Salud Publica.

En la actualidad Opticas Economicas tiene presencia en dos sucursales en San Salvador y una
en Zacatecoluca, que proporcionan los servicios de examen visual, venta y mantenimiento de
aros y lentes; con personal y equipo tecnologico para la realizacion de la evaluacion de la vista

y asesores que ofrecen una guia a los consumidores en la seleccion de los estilos de gafas.



La estructura organizacional de Opticas Econdmicas, casa matriz incluye la alta direccion
conformada por su propietaria y gerente general, optometrista, asesores visuales y el encargado
de servicios generales, a continuacion, en la tabla N° 1 se presenta una breve descripcion de las

responsabilidades de cada puesto de trabajo:

Tabla N° 1. Descripcion de puestos de trabajo en Opticas Economicas

Descripcion de puestos de trabajo en Opticas Econdmicas

Puesto de trabajo Descripcion

Responsable legal de la empresa y en ese sentido vela por el
Gerente General cumplimiento de todos los requisitos técnicos y legales que afecten el
negocio y sus operaciones.

Encargado de realizar examenes oculares de rutina, incluyendo pruebas
de campo y determinacion de agudeza visual, identifica los factores de
Optometrista seguridad de la salud que podrian afectar la vision como: trabajar cerca
de productos quimicos o frente a una computadora, aconseja a los
pacientes sobre la higiene y el cuidado adecuado de los 0jos.

Asegura la atencion de los pacientes en la Optica, asesorando e
instruyéndolos sobre su necesidad visual. Ofrece todas las opciones de
Asesor Visual gafas que la Optica tiene disponibles, participa activamente y apoya en
las campanfias visuales. Pacta con los proveedores y consumidores los
tiempos de entrega de los lentes.

Responsable de proporcionar eficientemente, los servicios que requiera
Encargado de servicios la dptica en materia de correspondencia, archivo, reproduccién de

generales documentos, mensajeria, suministro de mantenimiento preventivo y
correctivo al mobiliario y equipo de oficina.

Fuente: Elaboracion propia
1.1.2. Descripcion o antecedentes de la situacion problemética

Opticas Econdmicas, es una empresa con mas de 25 afios en el mercado, sin embargo, desde
hace 3 afios la problematica que atraviesa se enfoca en la omision de las siguientes situaciones:
seguimiento de la capacitacion del personal, calificacion y control de proveedores, trazabilidad
en la documentacion, tiempos de entrega de productos a los clientes, revision y actualizacion de
los requisitos legales competentes con el ente regulador Consejo Superior de Salud Pablica y el
Ministerio de Trabajo en lo referente a seguridad y salud en el ambiente laboral, compromiso
en la ejecucion de los procesos por su recurso humano y alta direccion, ademas de ubicarse en

una zona geografica considerada altamente competitiva®.

! Informacion obtenida a través de entrevista realizada con el personal y alta direccion de Opticas Econémicas.



Como consecuencia a esta problematica la alta direccion ha percibido insatisfaccion y pérdida
de los consumidores, disminucion en el volumen de ventas, incumplimiento de los
requerimientos legales, rotacion de personal capacitado, desviaciones en la toma de examenes

visuales, aumento de quejas y reprocesos.

Las dificultades de Opticas Econdmicas, permiten una vision de incorporar un disefio
organizacional de sistemas de gestion conforme a las normativas de calidad NTS ISO
9001:2015, y seguridad y salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018, considerando las
investigaciones previas del tema se puede advertir que “en El Salvador no existen oOpticas
certificadas” segun el Organismo Salvadorefio de Normalizacion?; el trabajo de graduacion
apoya en el cumplimiento de los requerimientos técnicos y legales especificados por los entes
reguladores, capacitacion y compromiso del personal, que permitan la creacion de estrategias

de venta y marketing aumentando la satisfaccion de sus clientes.
1.1.3. Definicién (formulacién) del problema

El apéndice A, describe la metodologia utilizada para la definicion del problema, en donde a
través de cada paso se establece un argumento que permite su formulacién, se inicia con el tema
general de la investigacién a realizar, ubicacion, situaciones que se abordan como punto de

partida, objetivos con su posible utilidad, hasta la formulacion a través de una pregunta general.

De acuerdo a la situacion planteada para Opticas Econdmicas, se define el problema, que se

pretende responder y que proporciona un panorama general del contexto actual de la empresa.
Como resultado del método del embudo se presenta la definicion del problema:

¢De qué manera los requisitos de las normas de gestion de calidad NTS ISO
9001:2015, y de seguridad y salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018 ayudaran a la

eficacia y eficiencia de los procesos y mejora de resultados en Opticas Econémicas?

1.1.4.Sistematizacion del problema

La sistematizacion se descompone en una serie de cuestionamientos que ayudaran a responder
la situacion planteada. A continuacion, se detallan las preguntas de investigacion para Opticas

Econdmicas, relacionadas con las normas vigentes de calidad, y seguridad y salud en el trabajo:

2 Tomado de la pagina web del Organismo Salvadorefio de Normalizacion. http://www.osn.gob.sv/



http://www.osn.gob.sv/

1. ¢Cual es el nivel de cumplimiento a través de un estudio preliminar de los

requisitos legales, reglamentarios y de las normas?

2. ¢Cual es el grado de conocimiento que posee el personal de las normativas de

calidad, y de seguridad y salud en el trabajo?

3. ¢Cudles son los procesos claves que permitiran la integracion de los sistemas?

4. ¢Cudles son los riesgos y oportunidades asociados a la integracion de los sistemas

de gestion de calidad y seguridad en el trabajo?

En la siguiente figura N° 1 “Arbol de problemas” se detalla la formulacion del problema.

Figura N°1. Arbol de problemas de Opticas Econdmicas.
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1.1.5. Matriz diagnéstica de planteamiento del problema

La problematica que enfrenta Opticas Econémicas, incluye hechos y situaciones observadas al
analizar el contexto, causas y efectos con los que se obtiene la formulacion y preguntas de la

sistematizacion del problema, para mas detalle ver apéndice B.

El apéndice B consta de una matriz metodoldgica que integra secuencialmente el diagnostico
preliminar de la problemética a nivel descriptivo que advierte que estd ocurriendo (problema
principal), por qué esta ocurriendo (sintomas y causas) y que es lo que esto esta ocasionando
(efectos o consecuencias), identificacion de situaciones futuras al sostenerse la problematica
(prondstico), alternativas para superar la situacion actual (control al prondstico), formulacién y
sistematizacion del problema de estudio.

1.2. Delimitacién de la investigacion.

Este trabajo de graduacion establece donde, cuando y hasta cuanto se investiga ya que debe
tener limites, para que sea efectivo y haya mejor enfoque en el problema. Este planteamiento en
términos concretos, expresa el objeto de estudio, su delimitacion espacial y temporal que para

una mejor comprension se explica brevemente como sigue:

- Ladelimitacion espacial tiene como proposito indicar el lugar o area geogréafica donde
se realizara la investigacion y de dénde se obtendra la informacion primaria (pais,
ciudad, sector empresarial, compafiias u organizaciones, empresas).

- Ladelimitacién temporal su importancia es determinar cual es el espacio en el tiempo
al que ha de corresponder la informacion que sirve de referencia al investigador, en
especial cuando ésta proviene de fuentes primarias. Por lo anterior, definir este marco
significa que se debe indicar en este aspecto del disefio a qué periodo corresponde la

informacidn que se utilizara en el analisis.
1.2.1. Delimitacion espacial o geografica

El trabajo de graduacion se desarrolla en Opticas Econémicas, casa matriz, esta sucursal forma
parte del sector de servicios comunales, sociales y de salud; su ubicacion geografica es la
siguiente: Calle Arce #707, Edificio Rivas Sierra en el departamento de San Salvador, El
Salvador. En la figura N°2 se puede apreciar un mapa que muestra con una mejor exactitud la

delimitacién espacial de esta investigacion.



Figura N° 2. Ubicacion geografica de Opticas Econdmicas.
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Fuente: Google maps.
1.2.2. Delimitacion temporal
El marco temporal en el cual se desarroll6 el trabajo de graduacién comprendié un semestre,
desde el mes de enero hasta junio de 2020, la informacion utilizada referente a documentacion
y registros de las actividades realizadas por Opticas Econémicas, corresponde al periodo de
enero a diciembre del afio 2019; en caso de hacer uso de informacion anterior al tiempo
establecido, se incluyd, si es considera de conveniencia para la realizacion del analisis. Esta

delimitacién atiende a la naturaleza de la investigacion porque proviene de fuentes primarias

que dan un aporte sustancial al disefio de este estudio.



1.3. Objetivos

Los objetivos contienen todos los elementos pertinentes para orientar el trabajo de graduacion,
son una etapa ineludible del proceso. Estan relacionados al problema planteado; por los que su
redaccion es precisa, concreta, coherente y congruente, con el fin de no prestarse a
interpretaciones diversas. Ayudan a identificar los resultados que se pretenden lograr, es decir,
son las actividades para desarrollar el estudio proporcionando una respuesta adecuada como

resultado de la investigacion en Opticas Econémicas.
1.3.1.Objetivo general

El objetivo general viene directamente de la definicion del problema y constituye lo que se
quiere obtener, es decir, es el producto de la investigacion y se enuncia de la siguiente manera:

Disefiar un sistema integrado de gestion calidad NTS ISO 9001:2015, y de
seguridad y salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018 que ayude a la eficacia y
eficiencia de los procesos y mejora de los resultados en Opticas Econdmicas.

1.3.2.Objetivos especificos

Los objetivos especificos constituyen una parte del resultado, indican lo que se lograra con el
trabajo de graduacién, a continuacion, se describen los propdsitos o metas relacionados al

problema de acuerdo a las normativas de calidad, y seguridad y salud en el trabajo:

1. Demostrar a través de un estudio preliminar el nivel de cumplimiento de los

requisitos legales, reglamentarios y de las normas.

2. ldentificar el grado de conocimiento que posee el personal de las normativas de

calidad, y de seguridad y salud en el trabajo
3. Establecer los procesos claves que permitiran la integracion de los sistemas.

4. Determinar las acciones para abordar los riesgos y oportunidades asociados a la

integracion de los sistemas de gestion.

En el “Arbol de objetivos” se describe de forma esquematica la secuencia de su formulacion en
el que se observa la coherencia entre las actividades a desarrollar, los resultados a obtener, el
proposito inicial del trabajo de graduacion y los fines que se pretenden alcanzar, para mayor

comprension de su analisis ver figura N° 3.



Figura N° 3. Arbol de objetivos de Opticas Econdmicas.
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1.4. Justificacién

Una vez se ha seleccionado el tema de investigacion, definido el problema y establecido los

objetivos se muestra la justificacion practica y legal para realizar el trabajo de graduacion.
1.4.1. Justificacion practica

El trabajo de graduacion presenta de forma contextualizada situaciones de aprendizaje
significativo, partiendo de una problematica real, se aporta al conocimiento de la integracién de
sistemas de gestion, desarrolla pensamiento sustentado en riesgos con un enfoque de procesos
que permiten determinar un &mbito de aplicacion en una actividad economica diferente, el rubro
de dpticas y venta de lentes es un medio en donde se contribuird al conocimiento de las
normativas de gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo.

El disefio del sistema de gestion en Opticas Econdmicas, permitira la integracion de dos
normativas en un rubro comercial donde no se cuenta con empresas del sector Opticas

certificadas, esto seguin datos del Organismo Salvadorefio de Normalizacion®.,

En El Salvador dentro del sector de Opticas, se percibe inexperiencia sobre gestion de calidad,
y seguridad y salud en el trabajo, como resultado la empresa debe poner énfasis en el servicio
que se ofrece al cliente, disponer de instalaciones que eviten accidentes o enfermedades
ocupacionales. Por lo tanto, este disefio puede servir como antecedente para la implementacion
de los sistemas integrados a las organizaciones dedicadas a esta actividad y especificamente a

Opticas Econdmicas, ademas de ofrecer un beneficio en la mejora de la problemética enfrentada.

Este trabajo de graduacion aporta, un disefio de sistema integrado de gestion (SIG) que a traves
de un estudio preliminar de cumplimiento de las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO
45001:2018, detecta fortalezas y debilidades para crear estrategias que benefician con mejoras
en los procesos para lograr un servicio de calidad contribuyendo a la satisfaccion de los clientes,
garantiza un seguimiento y calificacion de los proveedores para que se generen las entregas de
las gafas en los tiempos pactados a los consumidores evitando quejas por los retrasos, permite
mejorar el ambiente laboral disminuyendo la rotacion del personal con experiencia, ademas de

una estructura documental organizada y facilmente trazable.

3 Tomado de la pagina web del Organismo Salvadorefio de Normalizacion. http://www.osn.gob.sv/
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El disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo
aseguraré un beneficio en la empresa de forma que esta incluya planificacion y eficiencia de los
procesos con sus interacciones y permita asegurar una disposicion de recursos necesarios de
forma que éstos sean gestionados adecuadamente, contribuyendo a la mejora en los resultados

a obtener en las actividades desarrolladas por Opticas Econdmicas.

Integrar la norma de gestion de calidad con seguridad y salud en el trabajo, permitird asegurar
las condiciones laborales del recurso humano, a traves de la identificacion y control de los
riesgos y peligros en cada area, se impulsara la participacion de los trabajadores en las respuestas
ante emergencias, fortalecera la deteccion de oportunidades de mejora en donde se efectlen
acciones y se actue en consecuencia de ellas para que sean de utilidad para la organizacion y

aportara al cumplimiento del marco legal aplicable a la empresa.
1.4.2. Justificacion legal (reglamentaria o normativa)

A través de trabajo de graduacion se aportara al cumplimiento de la legislacion en materia de
calidad, y seguridad y salud en el trabajo, en el sector relacionado a la salud sin importar su
naturaleza o tamafio es importante garantizar y asegurar niveles de calidad, en el rubro de
Opticas este proceso es lento, desde el conocimiento, disefio e implementacion, esto permite y
conlleva a plantear cambios en la forma de ofrecer los servicios a los consumidores, con un
claro énfasis en que no solo significa otorgar mas productos y de una manera eficiente y con

mayor calidad, sino a través del cumplimiento del marco legal aplicable.

En la legislacion en materia de calidad el sector Opticas es regulado a través del Consejo Superior
de Salud Publica, a través de inspecciones realizadas que implican la autorizacion de los
servicios prestados, la vigilancia del equipo, personal e instalaciones que operan en este sector;
ademas se realizan visitas por parte del Ministerio de trabajo en la verificacion de la legislacién
correspondiente a seguridad y salud, en donde se evalla la infraestructura y condiciones

laborales de forma que sean seguras para el personal y consumidores.

1.5. Formulacion de hipdtesis o supuestos

Para la formulacion de hipoétesis se incluyen aspectos tales como: causas Yy efectos relacionados
con la problematica, en donde se observa la coherencia existente entre las preguntas de

investigacion y los objetivos obteniendo como resultado las siguientes hipdtesis:
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1.5.1. Hipotesis general

La hipotesis general planteada esté relacionada con la situacion problematica y las normas

vigentes para Opticas Econdmicas, se presenta a continuacion:

El disefio de un sistema integrado de gestion calidad NTS ISO 9001:2015, y gestion de seguridad
y salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018 ayuda a la eficacia y eficiencia de los procesos y

mejora de resultados en Opticas Econoémicas.

1.5.2. Hipdtesis Especificas

En cuanto a las hipotesis especificas, a continuacion, se plantean las que se relacionan con las

normativas de gestion calidad, y seguridad y salud en el trabajo:

1. El estudio preliminar permite establecer la planificacion y el cumplimiento de los

requisitos legales, reglamentarios y de las normas.

2. El personal conoce las normativas de calidad, y de seguridad y salud en el trabajo,

que demuestra el apoyo Yy liderazgo de la direccién de la organizacion.

3. Los procesos claves permiten la integracion de los sistemas, la operacion y

evaluacion de su desempefio.

4. Las acciones establecidas permiten abordar los riesgos y oportunidades asociados

a la integracion de los sistemas de gestion y lograr la mejora de los procesos.

1.6. Variables de investigacion

En una investigacion aplicada participan innumerables tipos de variables que pueden tener un
papel relevante en el problema que ocurre. Por lo que seré necesario analizar y tener en cuenta

qué variables influyen y cémo lo hacen si queremos obtener una explicacion.

En este punto es necesario definir qué es una variable, Sampieri, Collado & Baptista (2014)
afirman: “una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de

medirse u observarse”. (pag. 105)

“Un indicador son datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucién de
un proceso o de una actividad”; este concepto lo establece la Norma UNE 66175 Sistemas de

gestion de la calidad. Guia para la implantacidn de sistemas de indicadores (2003, pag. 5)
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Las Tabla N°2 Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion presenta la

macrovariable referente a la integracion del sistema, sus variables relacionadas a las normativas,

el indicador y su medicidn, relacionada con los objetivos y preguntas de investigacion.

Tabla N°2 Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion.

Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion

Medicién
Macrovariables Variables Indicadores (Cualitativa /
cuantitativa)
X Liderazao Clima laboral
! g Desempefio de liderazgo en SGC Cualitativo y
L o - cuantitativo
X2 Planificacion Cumplimiento de requisitos legales
Sistema Integrado D o del itaci
de Gestion de Xs Apoyo esempefio de las capacitaciones Cuantitativo
calidad Trazabilidad de las mediciones
Y1 A
y Seguridad y X Overacién Desempefio de proveedores y contratistas Cualitativo y
S?IJUdberﬁ el 4 P indice de accidentabilidad Cuantitativo
rabajo X Evaluacion del Satisfaccion del cliente
s desempefio Evaluacion de los procesos
. - Cuantitativo
. Cumplimiento de indicadores/proyectos
Xs Mejora P
estratégicos

Fuente: Elaboracion propia

La tabla N°

3 identificada como “Matriz de conceptualizacion de variables”, muestra la

definicion de cada una, asi como el indicador y su respectiva medicion.

Tabla N° 3. Matriz de conceptualizacion de variables.

Matriz de conceptualizacién de variables

Variables Conceptual
Liderazao “Compromiso de alta direccion con respecto del sistema de gestion.” (Norma Técnica
g Salvadorefia, Sistemas de gestion de calidad — Requisitos [NTS 1SO 9001], 2015 pag. 16)

“Parte de la gestion orientada a establecer los objetivos, los procesos operativos necesarios y los
Planificacién | recursos para lograr los objetivos de la calidad.” (Norma Técnica Salvadorefia, Sistemas de

gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario [NTS 1SO 9000], 2015, pag. 23)
ADOVO “Se refiere a la provision de los recursos tanto humanos, informacion documentada y capacitacion

poy del personal.” (NTS ISO 9000,2015, pég. 9)

“Actividades y controles realizados en cada proceso que permiten lograr la conformidad de los
Operacion productos y servicios.” (Norma Técnica Salvadorefia, Sistemas de gestion de calidad — Requisitos

[NTS SO 9001], 2015, pag. 22)

Evaluacion del
desempefio

“Resultado medible, se puede relacionar con los hallazgos”. (NTS ISO 9000, 2015, pag. 33)

Mejora

“Es una actividad que se realiza para mejorar el desempefio, puede ser recurrente o puntual.”
(NTS I1SO 9000, 2015, pag. 22)

Fuente: Elaboracion propia
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1.7. Matriz de consistencia del marco referencial

En Opticas Econémicas como resultado de la problematica (ver apéndice C), se ha formulado
la matriz de consistencia que incluye las preguntas que fundamentan el trabajo de investigacion
que estan en coherencia con los objetivos especificos, preguntas de investigacion e hipotesis,

que facilitan la ruta a seguir para responder la situacion problematica.
1.8. Fundamentos éticos

En los siguientes apartados se reflexiona sobre los principios éticos en la realizacion de la
investigacion, algunos de ellos estan considerados en leyes y normativas juridicas, por lo que

son de interés y comprometen a las investigadoras a su finalizacion.
1.8.1.Originalidad del estudio y exigencia critica

La originalidad de este trabajo de graduacion pretende aportar en la resolucion de la
probleméatica de Opticas Econdmicas, no necesariamente solventara la totalidad de la situacion
actual, sin embargo, sera un componente que beneficiara en la mejora de sus procesos, seguridad

y salud en el trabajo de su personal y consumidores, de igual forma en su direccion estratégica.

El trabajo de graduacién (TG) aportara en una actividad econémica en la cual no se tiene
experiencia con sistemas integrados de gestion, por ser de un sector relacionado con la salud

visual el aporte se observa enfocado a los resultados.
1.8.2. Propiedad intelectual

En el desarrollo de este trabajo de graduacion se ha utilizado informacion publicada por
diferentes autores de libros, trabajos de graduacion, informes de instituciones gubernamentales,
leyes y normativas, que se encuentran con su referencia en los parrafos correspondientes,
respetando el derecho de propiedad intelectual fundamentado en los estandares de la Asociacion

Americana de Psicologia por siglas (APA) séptima edicion en inglés y tercera edicidn espafiol.
1.8.3. Consentimiento informado de los resultados

La realizacion del trabajo de investigacion advierte que la informacion recopilada que sera
proporcionada por Opticas Econémicas, asi como también de fuentes bibliograficas con su
respectiva referencia y los resultados a obtener seran de dominio puablico, a través de consultas

en biblioteca de la Universidad de El Salvador y su red electronica (ver anexo 1).
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1.9. Viabilidad del trabajo de graduacion

Se describe la viabilidad para el trabajo de graduacion por sus circunstancias, en tiempo, lugar,

procedimientos, recursos y consentimiento informado del sujeto de estudio.
1.9.1.Viabilidad técnica

El apéndice D presenta el documento emitido a la coordinacion de la Maestria en Sistema
Integrados de Gestion de Calidad (MASIG) en este el equipo argumenta ser los responsables
del TG, con el conocimiento, la competencia y pericia técnica, con el compromiso de finalizar

en el plazo de un semestre (correspondiente de enero a junio 2020).
1.9.2.Viabilidad del consentimiento informado del sujeto de estudio

Para la realizacion del trabajo de graduacion Opticas Econdmicas, otorga el consentimiento
informado (anexo 2) a través de carta firmada por su propietaria, donde se comunican los

beneficios, riesgos de la intervencidn y que la informacion sera de dominio publico.
1.9.3.Viabilidad metodolégica

La viabilidad metodoldgica incluye el documento que se emitio al aprobar el Anteproyecto de
Trabajo de Graduacion (ATG-MASIG), que es coherente entre la metodologia, los objetivos y

el problema planteado, tiempo y el costo del estudio (ver anexo 3).

1.10. Dificultades y limitaciones
Para este trabajo de graduacion se han detectado las siguientes dificultades:

a. Referentes a la insuficiente informacion empirica y técnica (relacionada a los
procesos Y trazabilidad de documentos) que se obtendréa de Opticas Econdmicas.
b. Las horas laborales y actividades de cada investigadora se vuelve una dificultad para

el tiempo dedicado en la realizacion del trabajo de investigacion.
Como parte de las limitaciones de la investigacién se ha descubierto lo siguiente:

a. Investigaciones realizadas con normativa de seguridad y salud en el trabajo, aun se
encuentran con OSHAS 18001.

b. Informacion bibliografica de escasa a nula, relacionada a sistemas integrados de
gestion en oOpticas con las normativas de investigacion.

c. Pandemia Covid 19, confinamiento obligatorio detuvo las actividades presenciales.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este de trabajo de graduacion se incluye la informacion relacionada con los antecedentes de
resultados de estudios anteriores, teorias de donde se deduce la problematica, conceptos y
definiciones claves para el estudio, otros marcos tedricos que proporcionen referencias del

contexto ya sea en el ambito legal técnico y normativo, segun sea aplicable.
2.1. Marco de antecedentes

El disefio de un sistema integrado para Opticas Econdmicas, tiene como soporte revisiones
bibliograficas nacionales y de la region suramericana, donde se encontraron antecedentes de
trabajos previos que sustentan la investigacion a realizar y se han podido apreciar los beneficios

que se obtuvieron de los estudios y que a continuacién se presentan:

Garcia, Jiménez & Minero (2008) en su investigacion de tesis titulada: “Propuesta de
un Sistema Integrado de Gestion para el Hospital Divina Providencia”; realizado en la
Universidad de EIl Salvador; su objetivo fue la mejora de la eficiencia en el Hospital
con el fin de generar estrategias que permitan la sostenibilidad econémica para la ayuda
a personas de escasos recursos que padecen cancer y que a la vez necesitan cuidados

paliativos por lo delicado de esa enfermedad.

El documento académico anterior destaca que “el hospital seria beneficiado ya que
podria atender mas pacientes y contaria con el personal necesario para realizar todas
sus actividades de manera eficiente y asi lograr una sostenibilidad y desarrollo a largo
plazo, asi como también es conveniente proponer una estructura organizativa para
determinar el personal requerido y su mejor aprovechamiento, asi como también una
distribucion de cargas de trabajo donde se verian beneficiadas muchas personas, las

cuales no pueden ser atendidas actualmente por el hospital” (Garcia et al., 2008).

Ponce (2015), en su trabajo de graduacion denominado: “Disefio del Sistema Integrado
de Gestion de la Calidad, Seguridad Salud Ocupacional y Ambiental de acuerdo a las
normas ISO 9001:2008, OHSAS 18001:2007, ISO 14000:2004 para la Empresa
Siembranueva S.A.” de la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil, Ecuador;
su objetivo general fue disefiar el sistema de gestion integrado, con la finalidad de
mejorar los procesos agricolas y ambiente de trabajo.
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Es importante destacar que una de las conclusiones a las que se lleg6 de la investigacion
anterior fue que: “se elabor6 un disefo de sistema de gestion que ofrecid una mejora
en todos los procesos y a obtener una cultura preventiva con mayor apreciacion de los
riesgos y peligros que afectan a la integridad fisica de los colaboradores y el cuidado
ambiental que es bien visto ante los mercados internacionales ayudando a la

competitividad de la empresa”. (Ponce, 2015)

Diaz, Noa & Solis (2017), en su investigacion titulada: “Propuesta de Implementacion
de un Sistema Integrado de Gestion en Seguridad, Salud Ocupacional y Medio
Ambiente para la Empresa Transportes Alexa”; de la Universidad Tecnoldgica del
Perl. La institucion presentaba varios problemas en cuanto a seguridad y salud
ocupacional; lo que genera alto indice de accidentabilidad, lesiones menores pero

continuas a gran parte de sus colaboradores.

Transportes Alexa al no contar con un sistema integrado de gestion, “tenia una alta
posibilidad de aumentar la probabilidad de ocurrencia de incidentes/accidentes, perder
sus clientes y ser multado por la SUNAFIL Y OEFA. La implementacion que los
investigadores plantearon ayudaria a resolver gradualmente todos los problemas que

tenia la empresa en esos momentos”. (Diaz et al., 2017)

Aguilar & Caiza (2017), en su tesis titulada “Disefio de un Sistema Integrado de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, Ambiental 1SO 14001:2015, Seguridad y Salud
Ocupacional OHSAS 18001:2007 para la empresa FOLTERRA CIA. LTDA™; de la
Universidad Central del Ecuador. Analizaron la importancia de aplicar un sistema
integrado de gestion porque se enfrentan continuamente con crecientes demandas y

expectativas de sus clientes en mercados cada vez mas competitivos.

Es importante resaltar una de las conclusiones a las que llegaron los autores de la tesis
anterior que “el disefio del Sistema integrado de gestion elaborado ayudara a la
organizacion a ser parte activa en una cultura de calidad, ambiental y seguridad laboral,
que permita la apertura de nuevas oportunidades de negocio, de forma que este disefio
representa una oportunidad para competir y expandirse, optimizar recursos para el

buen desempefio de sus procesos”. (Aguilar & Caiza, 2017)
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Martinez (2018), realizd su tesis de maestria que llevaba el siguiente nombre
“Propuesta de un plan de implementacion del sistema de seguridad y salud en el trabajo
basado en la norma ISO 45001:2018 para una empresa del sector comercial” de la

Fundacion Universidad de América de Bogota, Colombia.

En la investigacion anterior el autor relata que “velar por la integridad de las personas
en sus jornadas laborales dentro de una organizacion, pasé de ser una opcion a una
necesidad y obligacion; las organizaciones buscan la manera de cuidar el personal, en
el logro por satisfacer el recurso humano, se buscan metodologias como satisfaccion
laboral, permanencia y constancia en sus actividades, pero principalmente la seguridad
y salud en el trabajo (SST)”. (Martinez, 2018)

Tejada (2019), en su trabajo de graduacion titulado “Implementacion del Sistema de
Calidad, Seguridad y Ambiente en EQUIPETROL para sus procesos”; de la
Universidad San Ignacio de Loyola, Pert. Los principales problemas que se mencionan
en la tesis son: reprocesos debido a la falta de estandarizacion y formalizacion, dafio
en imagen reputacional por alguna de las insatisfacciones de los clientes, disminucién

del nivel de competitividad en el mercado local.

Del estudio anterior se obtuvo a la siguiente conclusion: “se debe contar con
procedimientos e instructivos que sean difundidos; comunicar los informes de
accidentes e incidentes, con el analisis de las causas que lo origino, para que los
trabajadores conozcan los peligros a los que estan expuestos y asi evitar que sucedan.
Elaborar un plan de capacitacion del recurso humano para actuar en casos de
emergencias y de adquisicion de equipo de proteccion personal y seguimiento para el
control de las entregas”. (Tejada, 2019).

Higuera & Rugeles (2019) en su tesis denominada “Disefio de un Sistema Integrado de
Gestion basado en las normas NTC: 1SO 9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018 para
una empresa de construccion, interventoria y consultoria de obras civiles”; de Escuela
Colombiana de Ingenieria Julio Garavito. La tesis se realizd en la empresa de Jorge
Eduardo Higuera Higuera J.E.H.H que enfrentaba problemas alrededor de sus ventas
desde hace 5 afios por lo que la empresa no habia podido expandir sus servicios en el

departamento como se tenia planificado por su alta direccion.
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La empresa J.E.H.H se relata en la tesis “no poseia canales de comunicacion definidos
con sus clientes, ademas, en diferentes ocasiones se presentaron incidentes, accidentes
laborales y por ultimo la organizacion no cuenta con una revision y actualizacion
constante de los requisitos legales que le competen y retrasos en la ejecucion del

servicio”. (Higuera & Rugeles, 2019)

En el estudio anterior se obtuvo la siguiente conclusion que “se disefio el sistema
integrado de gestion conveniente, adecuado y eficaz para poder prevenir multas
ambientales, manejar aspectos e impactos significativos, disminuir la accidentalidad
laboral, aumentar la rentabilidad, satisfacer las necesidades y expectativas de las

diferentes partes interesadas y lograr la mejora continua”. (Higuera & Rugeles, 2019)

2.2. Marco conceptual

Los conceptos y definiciones claves que a continuacion se presentan otorgan un panorama

general de las variables incluidas en el estudio para su mayor comprension.

a.

Accidente: un incidente donde se han producido lesiones y deterioros de la salud. Esta
definicion es segun la norma (NTS 45001, 2018, pag. 9).

Calidad: es el grado en el que un conjunto de caracteristicas de un producto o servicio,
cumple con los requisitos que le han sido establecidos; este concepto es conforme a la
norma (NTS ISO 9000, 2015, pag. 25).

Contratista: es una organizacién externa que proporciona servicios a la organizacion
de acuerdo con las especificaciones, términos y condiciones acordados por ambas

partes; este concepto es segun la norma (NTS ISO 45001, 2018, pag. 3).

Desempefio: resultado medible de una organizacion, este significado lo establece la
norma (NTS ISO 9000, 2015, pag.28).

Eficiencia: es el vinculo entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados; este

concepto es conforme a la norma (NTS ISO 9000, 2015, pag. 29).

Eficacia: Se puede definir de acuerdo a la norma (NTS ISO 9000,2015, pag 29) como
el grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados

planificados en una organizacion.
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g. Incidente: suceso que surge del trabajo o en el transcurso de este, que podria tener o
tiene como resultado lesiones y deterioros de la salud; este concepto se especifica en la
norma (NTS 45001:2018, pag. 9).

h. Indice de Accidentabilidad: es el célculo de manera periddica de los indices de
frecuencia y gravedad, que expresan en cifras relativas, las caracteristicas de
accidentabilidad de la empresa, con el fin de poder comparar el valor obtenido de los

calculos con otras empresas, con nosotros mismo o con el sector” (Rios, 2018 pag. 50)

i. Peligro: fuente con un potencial para producir lesiones y deterioro en la salud. Segun
la Norma Técnica Salvadorefia (NTS 45001, 2018, pég. 5)

j. Riesgo: es el efecto de la incertidumbre; este concepto lo establece la Norma Técnica
Salvadorefia (NTS 1SO 9000, 2015, pag. 28).

k. Riesgo para la seguridad y salud en el trabajo: es la combinacion de la probabilidad
de que ocurran sucesos o0 exposiciones peligrosos relacionados con el trabajo y la
severidad de la lesién y deterioro de la salud que pueden causar dichos sucesos o
exposiciones al ser humano; segun la norma (NTS 1SO 45001, 2018, pag. 6).

I. Satisfaccion del cliente: es la percepcidn que tiene el cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus expectativas en la adquisicién de un producto o servicio. Se define
segln la norma (NTS 9000, 2015, pag. 31).

m. Trazabilidad: capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacién de un
objeto. Definicion segun la norma (NTS 9000, 2015, pag. 26).

n. Trazabilidad metroldgica: puede definirse de acuerdo a la norma (NTS ISO/IEC
17025:2017 pég. 9) de la siguiente manera “propiedad de un resultado de medicion por
el cual el resultado puede relacionarse con una referencia mediante una cadena
ininterrumpida y documentada de calibraciones, cada una de las cuales contribuye a la

incertidumbre de medicion”
2.3. Marco de teoria fundamental

A continuacion, se presentan un conjunto de planteamientos tedricos, directamente relacionados

con la realidad a investigar, elementos indispensables con el fin de una mayor compresion.
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2.3.1.0rganismo Internacional de Normalizacién.

La historia de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion 1SO, comenz6 en 1946
cuando 65 delegados de 25 paises se reunieron en el Instituto de Ingenieros Civiles de Londres
y decidieron crear un nuevo organismo para facilitar la coordinacion internacional y la

unificacion de estandares industriales®.

Para que la 'Organizacion Internacional de Normalizacion' no tuviera diferentes siglas en
diferentes idiomas sus fundadores decidieron darle la forma abreviada ISO que se deriva del

griego “is0s”, que significa igual, con el objetivo que asi fuera reconocida mundialmente?.

La nueva organizacion 1ISO comenzd oficialmente sus operaciones el 23 de febrero de 1947,
desde entonces se han publicado més de 22,971 estandares internacionales, que cubren casi

todos los aspectos de la tecnologia y la fabricacion®.

De acuerdo a Higuera & Rugeles (2019), entre las normativas de sistemas de gestion mas

populares podemos destacar las siguientes:

ISO 9001 Gestion de la Calidad.

ISO 27001 Gestion de Seguridad de la Informacion.

ISO 45001 Gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

ISO 14001 Gestion Ambiental.

En diferentes paises estas normativas son adoptadas, en El Salvador la institucion encargada de
la estandarizacion es el Organismo Salvadorefio de Normalizacion (OSN), una de sus funciones
es la siguiente: “Elaborar, actualizar, adoptar, adaptar, derogar y divulgar normas que faciliten
la evaluacion de la conformidad, el desarrollo de los sectores productivos y proveer las bases
para mejorar la calidad de los productos, procesos y servicios” (Ley de Creacion del Sistema
Salvadorefio para la Calidad, 2011. Pag. 14)

El proceso de normalizacion que realiza el OSN comprende 4 fases: Pre-normativa, normativa,
consulta pablica y post consulta publica, ofrece un proyecto de norma técnica el cual antepone

las siglas NTS, Norma Técnica Salvadorefa®:

4 Tomado de la pagina web de International Organization for Standardization: https://www.iso.org/home.html
® Tomado de la pagina web del Organismo Salvadorefio de Normalizacion. http://www.osn.gob.sv/
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- Etapa pre- normativa: describe la metodologia utilizada para dar respuesta a la
solicitud previa proveniente de alguna parte interesada y del analisis de la
necesidad de una norma considerada y aceptada en el plan de normalizacion, se
realiza la conformacion del comité técnico, la bdsqueda e identificacion de
referencias normativas, cédigos y entidades de sectores interesados como:

gobierno, académico, consumidor, profesional y privado.

- Etapa normativa: describe la metodologia utilizada para la gestion de los comités
técnicos de normalizacion y la preparacion de los nuevos/modificados

anteproyectos de normas aprobados con consenso de todas las partes interesadas.

- Etapa de consulta publica: describe la metodologia para desarrollar la consulta
publica de los anteproyectos de normas, sometido a una amplia divulgacion a
través la pagina web y periddicos, dando asi oportunidad a todas las partes
interesadas para revision y emision de observaciones de tipo técnicas o de edicion
en un periodo de 30 dias para la adopcion idéntica y 60 dias para las que no son

adopcion idéntica de normas internacionales.

- Etapa post consulta puablica: describe la metodologia para desarrollar la
finalizacion del proyecto de norma técnica con andlisis y discusion de las
observaciones recibidas en la etapa de consulta publica, ya incorporadas las
observaciones y aceptadas por consenso de los miembros del comité se aprueba

como un Proyecto de Norma Técnica Salvadorefia.
2.3.2.Sistemas de gestion

Un sistema de gestion se define de acuerdo a la NTS ISO 9000 (2015) como: “Conjunto de
elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (pag. 24).

Los sistemas de gestibn son metodologias que permiten visualizar y administrar una
organizacion, areas 0 procesos, para lograr mejores resultados a través de la toma de decisiones
y acciones sustentadas en datos y hechos ocurridos. Estos sistemas incluyen indicadores que
forman una parte importante en la medicion, planificacion, asignacién, evaluacion,

comunicacion y retroalimentacion que influye en la mejora del desempefio de la organizacion.
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Los sistemas de gestion se encuentran normalizados por la ISO dependiendo de las necesidades
de la organizacion y comprenden un grupo de normas que se interrelacionan entre si, para
verificar los requisitos de calidad, medio ambiente, y seguridad y salud en el trabajo que una
empresa adopta para satisfacer los requerimientos acordados con sus partes interesadas y

mejorar su desempefio a traves del proceso de mejora continua.

De acuerdo a Renderos (2016, pag. 1): Existen muchas definiciones de sistema de

gestion, ente ellas se tienen:

- Segun la European Foundation for Quality Model (EFQM), un sistema de
gestion es un esquema general de procesos y procedimientos empleado
para garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para
alcanzar sus objetivos.

- Un sistema de gestion es un método sistematico de control de las
actividades, procesos y asuntos relevantes para una organizacion, que
posibilite alcanzar los objetivos previstos y obtener el resultado deseado,
a través de la participacion e implicacion de todos los miembros de la
organizacion y garantizando la satisfaccion del cliente, de la sociedad en

general y cualquier parte interesada.

La naturaleza de los objetivos que persigue el sistema de gestion depende de la politica que la
organizacion declara y de los requisitos que se quieran cumplir en ambito de calidad, medio

ambiente, prevencion de riesgos laborales, eficiencia energética, entre otros.

Segun establece Higuera & Rugeles (2019): “Los nuevos modelos de gestion que
las empresas estan asumiendo buscan alcanzar lo que se conoce como excelencia.
Implementar la gestion Integrada en la actividad de la empresa se ha convertido en

una necesidad para responder a los requerimientos de los clientes”. (pag. 15)

2.3.3.Sistemas Integrados de gestion

La definicion que aporta la norma UNE 66177 (2005) sobre un sistema integrado de gestion es
la siguiente: “conjunto formado por la estructura de la organizacion, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios que se establecen para llevar a cabo la

gestion integrada de los sistemas.” (pag. 6)
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Hoy en dia existe una gran cantidad de empresas han decidido utilizar sistemas de gestion
integrados que garanticen un aumento de rentabilidad, ahorro en recursos, resolucion de no

conformidades y satisfaccion de los clientes.

La Norma UNE 66177:2005 es una herramienta que pretende ayudar a las organizaciones en
“abordar la integracion de los sistemas de gestion y desarrollar una vision compartida, en

consecuencia, mejorar la eficacia y rentabilidad del negocio”. (UNE 66177, 2005, pag. 6)

Las organizaciones deben de tomar en cuenta que un sistema integrado de gestion debe
“funcionar como un Unico sistema, un solo equipo que va hacia el mismo objetivo
organizacional, un mismo propdsito. En este sentido su implementacion debe estar representado
en el modelo de procesos incluyendo las cuatro etapas del ciclo PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar)”. (Higuera y Rugeles, 2019)

El proceso de integracion de los sistemas de gestion esta basado en el ciclo “PHVA (véase la
figura N° 4), por ser éste un método de probada eficacia y rentabilidad, facilita el desarrollo de
un proyecto de combinacion de sistemas. Este proceso tiene por objetivo la definicion e
implantacion en condiciones controladas de un plan desarrollado especificamente en funcion de

los objetivos, contexto y nivel de madurez de la organizacion.” (UNE 66177, 2005, pag. 6)

Figura 4. Ciclo PHVA norma UNE 66177:2015.

5.1 Beneficios esperados

5.2 Anaélisis de contexto

7 Revisi6 . del si 5.3 Seleccion del nivel de
evision y mejora del sistema integracion.

integrado de gestion 5.4 Elaboracion del plan de

e integracion

/ \5 Apoyo de la alta direccion
AV S

| [y
e a
7.1 Evaluacion de la
eficacia del plan de implantacion del plan de
integracion integracion
7.2 Seguimiento y mejora del sistema
integrado

Fuente: UNE 66177:2015, péag. 6.
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La UNE 66177 (2005, pag. 11) describe 3 métodos que son: basico, avanzado y experto para
que una empresa seleccione el mas idoneo para integrar sus sistemas por su nivel de madurez o
experiencia. Estos tres métodos son escalonados y complementarios su aplicacion progresiva

supone una mayor capacidad y calidad de la gestion de la organizacion.

- Método basico: No requiere la experiencia de la gestion por procesos, y es

abordable por todo tipo de organizaciones.

- Método Avanzado: Supone la continuacion natural del método basico, se

requiere cierta experiencia para implantar la gestion por procesos.

- Meétodo experto: Supone la continuacion natural del avanzado, se requiere
una gran experiencia en la gestion por procesos para aplicarlo.

Segun Higuera y Rugeles (2019) “el sistema integrado permite el fortalecimiento hacia la
responsabilidad social, obteniendo asi una ventaja competitiva, desempefiando actividades
estratégicas con altos niveles de eficiencia, efectividad y celeridad inmersos en los sistemas de
calidad, ambiental y seguridad para el trabajo, a través de una cultura de gestion”.

2.3.4. Sistema de gestion de calidad NTS 1SO 9001:2015

Frente a un mundo globalizado hablar de calidad se hace cada vez mas cotidiano y creemos
saber cdmo exigirla y brindarla a los clientes de nuestro entorno, de esta manera se ha
desarrollado una herramienta, la norma ISO 9001, que permita la gestién en las empresas,

fomentando la competitividad y desarrollo.

A través del tiempo se ha desarrollado las revisiones de la norma, actualizaciones y nuevos
modelos de implementacion respecto a la evolucién de las organizaciones y el mercado, por lo
cual se puede presentar la trazabilidad de la norma hasta la actualidad de acuerdo a Murillo

(2016, pag. 29) ver figura N° 5 para mayor comprension:

ISO 9001:1987: version original

ISO 9001:1994: Primera revision del modelo original

ISO 9001:2000: Segunda revision

ISO 9001:2008: Tercera revision

ISO 9001:2015: Cuarta revision.
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Figura N° 5. Linea de tiempo ISO 9001.

1987 2000 2015
IS0 9001:198&7 IS0 9001:2000
Versidn original: principal Segunda revision: Sistema de Cuarta revisién: Requisitos para
herramienta de creacion, calidad. Modelo para aseguramiento la implementacion del sistema
seguimiento y estandar de calidad de calidad en disefio / desarrollo, SGC. Estructura de alto nivel
aplicable en organizaciones. produccion, instalacién y servicio. SQL.

& - \ &7

IS0 9001:-2008

Primera revision del modelo original:

haciendo énfasis en responsabilidad de .
. . . control de los registros de

la direccién, revision del contrato, calidad

control de documentos y datos i

1994 2008

Fuente: Elaboracion propia considerando a Murillo (2016 pag. 29).

Tercera revision: Se actualiza

Cuando la alta direccion de una organizacion adopta un sistema de gestion de la calidad (SGC)
es una decision estratégica que le puede ayudar a “mejorar su desempefio global y proporcionar

una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible”. (NTS ISO 9001, 2015, pag. 9)

Una empresa puede obtener beneficios potenciales al implementar un SGC basado en la Norma

Técnica Salvadorefia (NTS 1SO 9001, 2015, pag.9) como los siguientes:

a) capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables a la empresa;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de calidad especificados.

La norma gestion de calidad para lograr la mejora continua incorpora el ciclo: “Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA), el pensamiento sustentado en riesgos y el enfoque a procesos que
permite que la organizacion planifique las operaciones de cada uno, sus interacciones y se

establezcan acciones actuando en consecuencia de ellas.” (NTS 1SO 9001, 2015, pag. 9)

El ciclo PHVA puede describirse brevemente de acuerdo a la NTS ISO 9001:2015, pag.12 como

sigue en el siguiente parrafo:
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- Planificar: establecer los objetivos del sistema, sus procesos, los recursos

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos

del cliente, las politicas de la organizacion, identificar y abordar los riesgos y las

oportunidades que se detecten;

- Hacer: implementar lo planificado;

- Verificar: realizar el seguimiento, la medicién de los procesos, los productos y

servicios resultantes respecto a politicas, objetivos, requisitos, y las actividades

planificadas, e informar sobre los resultados;

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Ver figura N° 6 para mayor entendimiento de lo antes descrito.

Figura N° 6. Ciclo de mejora continua 1SO 9001:2015.
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Nota: Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la norma.

Fuente: NTS I1SO 9001, 2015, pag. 12
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La NTS ISO 9001:2015, pag.13 especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad,

cuando una organizacion tiene las siguientes aspiraciones:

a) demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios

que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) aumentar la satisfaccion de los consumidores con la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora y el aseguramiento de la conformidad con

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios.

Todos los requisitos de la norma NTS 1SO 9001:2015 son genericos y se pretende que estos
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y

servicios que son suministrados.
2.3.5.Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo NTS 1SO 45001:2018.

La adopcion de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo tiene como objetivo

permitir a una organizacion proveer a sus trabajadores lugares de trabajo seguros y saludables.

En la actualidad contamos con un nuevo sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional
gue lanzo la Organization for Standarization, denominada ISO 45001, este sistema de gestidn
esta disefiado “para prevenir accidentes y enfermedades profesionales y naci6 de una evolucion

de la OHSAS 18001, que se desarrolld de la siguiente manera de acuerdo a Torres (2018):

- Antecedentes de la seguridad industrial y salud ocupacional. En distintos paises
surgen normativas relativas a ello, en 1974 en Gran Bretafia, 1970 en EE.UU.,
Francia en 1976, Dinamarca en 1975, Suecia en 1977 y Colombia en 1979.

- BS 8800:1996 Guia para la implementacion de los sistemas de seguridad y salud

ocupacional.

- BSI OHSAS 18001:1999 Especificaciones para los sistemas de gestion de
seguridad y salud ocupacional.

- BSI OHSAS 18002 Directrices o guia para implementar la BSI OHSAS 18001

- BSI OHSAS 18001:2007 Norma de especificaciones para los Sistemas de
Gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
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Segun se describe en Rios (2018, pag. 30-31) “al transcurrir los afios, en marzo
del 2013 surge la etapa de propuesta, para la creacion del estdndar con
caracter internacional, por tal motivo la ISO, desarrolla una norma que tras
pasar por una serie de evaluaciones logra ser aceptada y publicada
oficialmente en marzo del 2018, titulada 1SO 45001:2018 Sistemas de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo —Requisitos con orientacion para uso y
dejando a la vieja OHSAS 18001 desfasada e invalidandola a partir del 2021”.

Para mayor comprension de la evolucion de la norma se presenta la figura N° 7 en donde se
observa una linea de tiempo de los cambios que ha experimentado y que la han posicionado
como una herramienta de gestion muy utilizada cuando una organizacién quiere demostrar que
es responsable de la seguridad y salud de sus empleados gestionando adecuadamente los

peligros y riesgos de cada area o proceso con el fin de mitigarlos o eliminarlos.

Figura N° 7: “Linea de tiempo ISO 45001”.

— En marzo del 2013 surge la etapa

de propuesta y logra ser aceptada y

. publicada oficialmente en marzo del
2018, titulada 150 45001:2018

Sistemas de gestién de la seguridad y

salud en el trabajo —Requisitos con
orientacion para uso.

Directrices o guia para implementar

Guia para la implementacién de los
la BS1 OHSAS 18001.

sistemas de seguridad y salud
ocupacional

BSI OHSAS 18002

O
®

BSI OSHAS 1'5DD 1| = quq Norma de especificaciones para los

Y Sistemas de Gestion de la SST.
ANOS 70 Especificaciones para los sistemas

de gestion de sequridad y salud
ocupacional.

En distintos paises surgen normativas
relativas a ello, en 1974 en Gran Bretaria,
1970 en EEUU., Francia en 1976,
Dinamarca en 1975, Suecia en 1977,
Colombia en 1979. L —

Fuente: Elaboracion propia considerando Torres (2018) y Rios (2018, pégs. 30-31)

En la actualidad las organizaciones deben ser responsables de “la seguridad y salud en el trabajo
(SST) de su recurso humano y de la de otras personas que puedan verse afectadas por sus
actividades. Esta responsabilidad incluye la promocion y proteccion de su salud fisica y mental
de los empleados”. (NTS ISO 45001, 2018, pag. vii)



29

Un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo tiene como propdsito:

“proveer un marco de referencia para gestionar los riesgos y oportunidades. El
objetivo y los resultados previstos son prevenir lesiones y deterioro de la salud
proporcionando lugares seguros y saludables; en consecuencia, es de importancia
critica para la organizacion eliminar los peligros, minimizar los riesgos aplicando

medidas de prevencion y proteccion eficaces”. (NTS ISO 45001, 2018, pag. vii)

Implementar un sistema de gestion de la SST permite ““a la organizacién gestionar sus riesgos y
mejorar su desempefio, puede ayudar a cumplir los requisitos legales y otros requisitos; es una
decision estratégica y operacional para una organizacion, su éxito depende del liderazgo, el
compromiso Y la participacion desde todos los noveles y funciones de la organizacion, para ello
existen factores clave, que influyen en los resultados” (NTS ISO 45001, 2018, pag. vii)

Segun la NTS ISO 45001 (2018, pag. vii) “el nivel de detalle, la extension y la complejidad de
la informacién documentada que son necesarios para garantizar el éxito del sistema de gestion
depende de factores como: el contexto de la organizacién, al alcance del sistema, la naturaleza

de las actividades de la organizacién y sus riesgos asociados”.

La norma de sistema de gestion de la SST se enfoca para lograr la mejora continua en el ciclo:
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), que es un proceso iterativo utilizado por las
organizaciones para lograr la mejora continua y puede aplicarse de forma global y a cada uno

de sus elementos individuales, como lo describe la NTS ISO 45001(2018, pag. viii):

- planificar: determinar y evaluar los riesgos, las oportunidades y otros riesgos,
establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con la politica de la SST de la organizacion;
- hacer: implementar los procesos segun lo planificado;

- verificar: hacer el seguimiento y la medicion de las actividades y los procesos

respecto a la politica y los objetivos de la SST, e informar sobre los resultados.

- actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de la SST para
alcanzar los resultados previstos. Para una mayor apreciacion de lo descrito

anteriormente ver figura N°8.



Figura N° 8. Ciclo de mejora continua 1SO 45001:2018.
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Fuente: (NTS ISO 45001:2018, pag. ix)

La norma NTS ISO 45001 (2018, pag. 1) establece que este estandar ayuda a la organizacion

para alcanzar los logros de su sistema de gestion de la SST, en coherencia con la politica de la

organizacion; los resultados incluyen:

a. la mejora continua del desempefio de la SST,

b. el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos,

c. el logro de los objetivos de la SST.

El sistema de gestion se adapta a cualquier organizacién sin importar su ‘“tamano, tipo
9

actividades ademas es aplicable a los riesgos para la SST, conforme al control de la empresa,

manteniendo en cuenta factores tales como el contexto en el que opera, las necesidades y

expectativas de sus clientes y otras partes interesadas”. (NTS ISO 45001, 2018, pag. 1)
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La norma no aborda cuestiones tales como las que se describen a continuacion: “la seguridad
del producto, dafios a la propiedad o los impactos ambientales, las declaraciones de conformidad
no son aceptables a menos que todos sus requisitos estén incorporados en el sistema de gestion

de la SST de la organizacion y se cumplan sin exclusion” (NTS ISO 45001, 2018, pag. 1)

2.4. Otros marcos tedricos

En este apartado se abordan temas referentes a la legislacion que aplica al sujeto de estudio, asi
como también se retoman algunas variables de esta investigacion con el objetivo de enriquecer
el marco tedrico y se tenga un mayor entendimiento de lo que las estudiantes quieren ofrecer al

publico con este trabajo de graduacion.
2.4.1. Legislacion aplicable a Opticas Econémicas.

El disefio de sistema integrado que se aplicara a Opticas Econdmicas, se fundamenta en el
cumplimiento de la legislacion de la Republica de El Salvador que sirve como base a las
normativas técnicas de gestion que son utilizadas como referencia y que se describiran
brevemente para una mayor comprension en este apartado, ademas se incluye los articulos a los

cuales se les debe dar cumplimiento por parte de la organizacion.

En materia de gestion de seguridad y salud en el trabajo se aportard en el acatamiento de los

codigos, leyes y reglamentos que se detalla a continuacion:

- Caodigo de trabajo: “tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en
principios que tienden al mejoramiento de las condiciones de vida de los
empleados especialmente en los establecidos en la Seccién Segunda Capitulo 11
del Titulo Il de la Constitucion”. (Codigo de trabajo de la Republica de El
Salvador, 1976, pag. 20)

Algunos de los titulos y capitulos que son aplicables a Opticas Econdmicas
relacionados al cdodigo de trabajo y se debe de realizar un esfuerzo en dar un
cumplimiento, son los siguientes: Art. 1 que estipula el objeto del cddigo, libro
tercero Prevision y seguridad social, titulo primero prestaciones inmediatas a
cargo del patrono, capitulo I y I11; titulo segundo seguridad e higiene del trabajo,
capitulo 1y II; titulo tercero riesgos profesionales, capitulo I, I, 1T 'y 1V.



32

Reglamento de Gestién de la Prevencién de Riesgos en los Lugares de
Trabajo (Reglamento de la Gestion de la PRLT): “establece los lineamientos
que desarrollan lo preceptuado por la Ley General de Prevencion de Riesgos en
los Lugares de Trabajo (LGPRLT), en lo referente a la gestion en este tema, la
cual abarca la conformacion y funcionamiento de estructuras de gestion,
incluyendo los respectivos comités de seguridad y salud ocupacional y delegados
de prevencion; la formulacion e implementacion del programa de gestion de
prevencion de riesgos ocupacionales y los registros documentales vy
notificaciones relativas a tales riesgos ”. (Reglamento de la Gestion de la PRLT
decreto N° 86, 2012, pag. 2)

En relacion con el reglamento anterior, se presentan ejemplos de capitulos
aplicables a la empresa y por consiguiente se deben atender para proporcionar un
adecuado cumplimiento: Art. 1 establece el objeto del reglamento, capitulo VI
formulacion e implementacion del programa de gestion de prevencion de riesgos
ocupacionales (PGPRO); capitulo VIII requerimientos del PGPRO Yy el capitulo

IX que aborda Politica en materia de salud y seguridad ocupacional.

Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo
(RGPRLT): “tiene por objeto regular la aplicacion de la Ley General de
Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (LGPRLT), en lo relativo a
condiciones de Seguridad e Higiene en que deben desarrollarse las labores, a
fin de eliminar o controlar los factores de riesgos en los puestos de trabajo, sean
estos de naturaleza mecanica o estructural, fisica, quimica, ergondmica,
biol6gica o psicosocial; todo con el propdsito de proteger la vida, salud,
integridad fisica, mental y moral de los trabajadores y trabajadoras.”
(RGPRLT, decreto N°89, 2012, pag. 2)

Se mencionan a continuacion algunos de los articulos aplicables a Opticas
Econdmicas, relacionados con el RGPRLT: Art. 1, 4,5, 6, 7, 8, 11, 12, 13, 17,
18, del 20 al 32, 36, 37, 45, 46, 57, 58, 59, 63, 64, 65, 89, 90, 91, 92, del 94 al
102, del 104 al 127, del 130 al 140, del 147 al 156, del 176, al 179, 201, 202, del
271 al 274 y del 276 al 280.
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Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo
(LGPRLT): “establece un conjunto de requisitos de seguridad y salud
ocupacional que deben aplicarse en los lugares de trabajo, a fin de establecer
el marco bésico de garantias y responsabilidades que garantice un adecuado
nivel de proteccion de la SST frente a los riesgos derivados del trabajo de
acuerdo a sus aptitudes psicoldgicas y fisiologicas para el trabajo, sin perjuicio
de las leyes especiales que se dicten para cada actividad econdémica en
particular.” (LGPRLT, decreto N°254, 2010, pag. 2).

Ejemplos de articulos de la LGPRLT relacionados y aplicables a la empresa y
que se deben de cumplir paulatinamente son: Art. 1, 8, 10, 11, 12, 20, 21, del 23
al 27, 30, 31, del 34 al 37, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 49 y del 53 al 68.

En materia de gestion de calidad se aportara en el cumplimiento de las siguientes leyes y codigos

que se describen brevemente a continuacion:

Ley del Consejo Superior de Salud Publica y de las Juntas de Vigilancia de
las Profesiones en Salud de 1958 (LCSSPJVPS): “estan sujetos a las
disposiciones de la presente Ley, la organizacion y el funcionamiento del
Consejo Superior de Salud Publica y de los organismos legales que vigilaran el
ejercicio de las profesiones relacionadas de un modo inmediato con la salud del
pueblo, a que se refiere el Art. 68 de la constitucion”. (LCSSPJVPS, decreto
N°2699,2012, pag. 2). Los articulos relacionados o aplicables a la empresa de

esta investigacion son: Art. 1, 2 y 11 literal ).

Cdodigo de Salud: “este codigo tiene por objeto desarrollar los principios
constitucionales relacionados con la salud publica y asistencia social de los
habitantes de la Republica de EI Salvador y las normas para la organizacion
funcionamiento y facultades del Consejo Superior de Salud Publica, del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y demés organismos del Estado,
servicios de salud privados y las relaciones de éstos entre si en el ejercicio de
las profesiones relativas a la salud del pueblo.” (Codigo de Salud, decreto N°
955, 2012, pag 2).
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Algunos articulos del Cdodigo de Salud aplicables y relacionados a la empresa
son: Art. 1, 2, 4, 5, 6, 24 literal 0), 31, 32, 33, 34, 35, 37 y 38.

- Ley del Sistema Nacional Integrado de Salud (LSNIS): “tiene como objeto
establecer los principios y normas para la organizacién y funcionamiento del
Sistema Nacional Integrado de Salud, mediante un proceso progresivo hacia el
acceso universal a la salud y cobertura universal en forma equitativa, oportuna
y de calidad para la poblacion en los diferentes niveles de atencion. Esta ley es
de obligatorio cumplimiento para toda persona natural o juridica, entidades
publicas, privadas con o sin fines de lucro y autbnomas que trabajan directa o
indirectamente con la salud del pueblo” (LSNIS, decreto N°302, 2019, pag. 1)

Se mencionan a continuacion algunos de los articulos aplicables a Opticas
Econdmicas, relacionados con la LSNIS: Art. 1, 2, 7 literal c), 15, 16, 17, 19
literal e), 29, 30 y 32.

2.4.2.Clima laboral

Las organizaciones son sistemas sociales donde las personas desempefian distintas funciones o
tareas de manera coordinada para contribuir con el cumplimiento de propositos propuestos y la
mision de la organizacion. A lo largo de la historia el hombre ha visualizado el trabajo como un
ente social, donde debe agruparse con los deméas para poder lograr objetivos organizacionales
gue s6lo no podria alcanzar. Segun Olaz (2013) en su articulo menciona lo siguiente sobre el

clima laboral de una organizacion:

“el clima laboral es ante todo una “cualidad” del medio ambiente de una
organizacion, que la experimentan sus miembros e influye en su conducta, es decir,
los valores como referencia cultural se hacen presentes en la particular forma en
que se conforman los comportamientos y acciones de los individuos y no puede
entenderse sin una referencia expresa al que puede denominarse clima psicolégico,
que se encuentra definido en clara conexion con las actuaciones y las motivaciones

de los trabajadores”

Para medir el clima laboral se han ideado cuestionarios que se apoyan en el fenémeno de la
percepcion, aunque incluyen o se refieren a aspectos de naturaleza objetiva y en buena medida

estan influidos diferentes tipologias persona, estructura, funciones y tecnologia.
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En general, en esta instrumentacion se habla de cinco componentes del clima: Autonomia
individual, sistema general de recompensa/retribucion, atencién/apoyo/interés/calor de los
superiores y cooperacion/capacidad para resolver conflictos, con una escala tipo Likert de cinco

puntos de ocurrencia del contenido de cada elemento.

Segun Olaz (2013). Se ha sefialado la conveniencia de diferenciar entre el clima laboral como
concepto “descriptivo” y la satisfaccion” como concepto “evaluador”; el primero podria
considerarse una cantidad y el segundo un grado. Asi mismo, se ha sefialado como importante
investigar las diferencias (variabilidad) en la evaluacion de una misma organizacion, y en la

interpretacion de las mismas podrian intervenir los siguientes aspectos:
a) las diferencias interindividuales (v. gr., de personalidad),
b) la precision de la medida, y
¢) la misma organizacion en la que esta inmerso el sujeto evaluador.

Asi mismo, se ha sefialado la sugerencia de complementar las medidas obtenidas con
instrumentos como los citados, con distintas metodologias (subjetivas e individuales, y objetivas

y situacionales), para obviar las diferencias interindividuales.
2.4.3.Liderazgo

A través del tiempo en diferentes investigaciones se ha demostrado que el liderazgo tiene
influencia sobre el ser humado de forma jerarquica; desde donde el ser humano se inicia, ya
interactla en una sociedad, con lideres que guian a los demas para que las cosas funcionen y se
mantenga todo en orden. Asi que, con el pasar de los afios, a medida que el ser humano y la
sociedad donde se desenvuelve ha ido evolucionando, el liderazgo también se ha ido
transformado, razon por la cual en todos los grupos y Organizaciones Laborales la figura del

lider y el rol del liderazgo son esenciales.

Gonzalez & Naranjo (2014), define el liderazgo como: “relacion de influencia que ocurre entre
los lideres y sus seguidores, mediante la cual las dos partes pretenden llegar a cambios y

resultados reales que reflejen los propdsitos que comparten”.

Aguirre, Serrano & Sotomayor (2017) en la publicacion El liderazgo de los gerentes de las
Pymes de Machala, menciona que:
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“El principio primordial del liderazgo es que las personas tiendan a seguir a
quienes pueden ayudarlos a lograr sus metas, en este sentido el rol del lider es
lograr que la organizacion genere relaciones que permita obtener los resultados
esperados, ya que los lideres tienen como labor la creacion de nuevas

oportunidades que permitan compartir y aprender lo aprendido”.

Es por ello que el rol del liderazgo implica fomentar el crecimiento y la participacion del
personal, impulsar la creatividad, y desarrollar habilidades en todos los miembros de la
organizacion, para lograrlo el lider debe poseer la capacidad social para aportar, crear y

desarrollar equipos altamente efectivos.

Del liderazgo surge el concepto de lider que segin Gonzélez & Naranjo (2014) “es toda aquella
persona que por medio de su interaccion e influencia sobre un grupo de personas (seguidores),
y gracias a cualidades como la comunicacion asertiva, la creatividad, la proactividad y el

trabajo en equipo, es capaz de lograr las metas y objetivos que comparte con sus seguidores”

Es importante mencionar que el ambiente en donde se desenvuelven los seres humanos, se ven
sujetos a influencias, se puede afirmar que la relacion constante y permanente en un medio en
donde los que le rodean, tienen caracteristicas de liderazgo, permeara y hara que el individuo

exponga desde su infancia algunas caracteristicas especificas que lo ubican como lider.

Gonzélez & Naranjo (2014), muestra los tipos de liderazgo basado en la teoria de las relaciones:
se muestran dos tendencias principales dentro de esta teoria, el liderazgo transaccional vy el

liderazgo transformacional, estos estudios se empiezan en la década de mil novecientos ochenta:

- Liderazgo transaccional: Es una transaccion o intercambio que se realiza entre
el lider y los seguidores. Esta transaccion se realiza cuando el lider conoce las
necesidades de los seguidores, por lo cual se ofrecen recompensas para poder
satisfacer dichas necesidades a cambio de cumplir con las metas y objetivos que

la organizacion se ha propuesto.

- Liderazgo transformacional: este se puede definir como, el tipo de liderazgo
ideal, ya que estimula e inspira a los seguidores para la consecucion de metas y
objetivos, logrando que estos mismos desarrollen la habilidad de direccion; esto
se logra alineando los objetivos y metas de la organizacién con los seguidores, el

lider y el grupo de trabajo.
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CAPITULO 111 DISENO METODOLOGICO, DIAGNOSTICO Y RESULTADOS

El disefio metodologico precisa el proceso y el control de la investigacion, indicandose los
procedimientos y las condiciones para lograr la informacion necesaria que permitira alcanzar
los objetivos del trabajo de graduacién y argumentar las hipétesis planteadas, de forma que

otorguen las respuestas idoneas al problema propuesto.
3.1. Tipo de investigacion

El trabajo de graduacion pretende ser una investigacion aplicada en descubrir los mecanismos,
asi como también las estrategias que permitan resolver el problema real en Opticas Economicas;
por consiguiente, el &mbito al que se aplicard seréd especifico y bien delimitado, sin atender

rigurosidad “cientifica” de las investigaciones puras.
3.2. Enfoque o ruta de investigacion

El enfoque de la investigacion inicia con una idea que permita aportar en la resolucion de una
problematica en Opticas Econdmicas y contribuira a los conocimientos de los empleados y alta
direccidn; es considerada novedosa porque no se encuentran estudios con esta perspectiva en el
rubro de dpticas en El Salvador. Las fuentes de donde se obtuvo la informacion corresponden a
experiencias de la organizacion, documentos escritos, sitios web y entrevistas; por lo tanto,
acerca a una realidad con variables en las cuales su tipo de medicion sera cualitativa y

cuantitativa dirigiendo hacia el enfoque mixto.

La ruta de investigacion mixta logro una perspectiva mas amplia y profunda del problema que
se deseaba resolver, ayudando a producir informes sélidos y variados, potencio la creatividad
teorica de los fundamentos de trabajo de graduacion, apoyo con mayor solidez las inferencias y
permitid una mejor exploracion y uso de datos que contribuyo a generar las conclusiones de

todas las variables de la investigacion permitiendo elaborar el disefio del SIG.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccién y el analisis de datos que pueden ser cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de
toda la informacion recabada (meta inferencias) para lograr un mayor entendimiento del

fendbmeno que se encuentra bajo estudio.
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3.3. Alcance o tipo de estudio

La metodologia que fue utilizada es la investigacion descriptiva y exploratoria, en ella se asocian
las variables con los objetivos planteados y se esbozan las caracteristicas del universo de
investigacion, donde se realizé un estudio preliminar del grado de cumplimiento de Opticas
Econdmicas frente a los requisitos de las normativas de gestion de calidad NTS 1SO 9001:2015,
y de seguridad y salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018.

Los estudios exploratorios se realizan cuando “el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion sin estudios, del cual se tienen dudas o no se ha abordado antes”. (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014, pag. 91)

Con los estudios descriptivos se busca “especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se

someta a un analisis”. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014 pag. 92)

Con el alcance exploratorio y descriptivo se tuvo la finalidad de caracterizar el sujeto de estudio,
atendiendo el enfoque mixto y se aplic6 definiendo los numerales de cada una de las normativas
a emplear hasta obtener el disefio integrado segln los estandares de sistemas de gestion de

calidad, y seguridad y salud en el trabajo

3.4. Método de investigacion

Los métodos de investigacion que fueron utilizados para desarrollar el trabajo de graduacién
son los siguientes de acuerdo a Méndez (2006, pag. 236-237) los cuales proporcionaron la
informacion necesaria para dar respuesta a las hipotesis planteadas, asi como para poder disefiar
el sistema integrado de gestion:

- Observacion: proceso de conocimiento por el cual se perciben deliberadamente rasgos

existentes en el objeto de conocimiento.

- Inductivo: proceso que se inicia con observacion de fenomenos particulares con el
propodsito de llegar a conclusiones y premisas generales que se pueden aplicar a

situaciones similares a la observada.

- Deductivo: inicia con la observacion de fenédmenos generales con el propdsito de

sefalar las verdades particulares contenidas explicitamente en la situacion general.
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- Anadlisis: proceso de identificacién de cada una de las partes que caracterizan una
realidad. De esa manera se establece la relacion causa- efecto entre los elementos que

componen el objeto de investigacion.

- Sintesis: puede definirse como el proceso que ofrece un aporte de conocimiento que
procede de lo simple a lo complejo, de la causa a los efectos, de la parte al todo, de los

principios a las consecuencias.

Otras metodologias que se fundamenten en el conocimiento de realidades econdmicas,
administrativas y empresariales que se complementen y permitan identificar el orden de la

informacion, al igual que las fuentes y su calidad.
3.5. Disefio metodoldgico

La investigacion se apoya en un disefio metodoldgico no experimental, en el cual no existe un
control de las variables y responde a un estudio descriptivo, donde su finalidad no es hacer un
experimento, lo que interesa es enunciar las caracteristicas del sistema de gestion de calidad y
seguridad y salud en el trabajo, que permitira ofrecer mejoras en los procesos de Opticas

Econdmicas, a través del cumplimiento de los objetivos establecidos.
3.6. Determinacién de poblacion y muestra

Se define la unidad de analisis y se delimita la poblacion con la claridad de sus caracteristicas
con fundamento en el planteamiento del problema, las que no sélo dependen de los objetivos
también involucra razones practicas relacionadas con sistemas integrados de gestion y asi se

seleccionaron las muestras orientadas a una investigacion aplicada.
3.6.1.Unidad de analisis y poblacion

Para propositos del trabajo de graduacion la unidad de andlisis estd compuesta por los cuatro
procesos desarrollados por Opticas Econémicas (gerencia y compras, ventas, examenes visuales
y servicios generales), quienes son los beneficiarios principales en el disefio de la integracion
de los sistemas de gestion; la poblacion corresponde a los 6 empleados de la empresa que, por
su grado de participacion e influencia, capacidades, conocimientos, posicion de poder resultan
ser indispensables para alcanzar eficientemente los objetivos que se han propuesto y facilitar las

respuestas a las hipotesis planteadas.
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3.6.2.Disefo de la muestra (unidad muestral)

El trabajo de graduacion se aplico al ejercicio de los sistemas integrados de gestion de calidad,
y de seguridad y salud en el trabajo, el tipo de muestreo realizado fue no probabilistico
intencional; ya que permitio la obtencion de datos relevantes para el estudio; la seleccion de este

disefio es correspondiente con los objetivos planteados, las hipotesis y los indicadores.

La unidad muestral y la poblacion corresponde a los 6 empleados de Opticas Econdmicas, que
desempefian los puestos de trabajo que se describen en la tabla N°4 también se incluyen una

propuesta por parte de los investigadores de los procesos que son ejecutados.

Tabla N°4. Procesos y unidades de disefio muestral.

Procesos y unidades de disefio muestral
Procesos Unidades de disefio muestral
Gerencia y compras Propietaria y Gerente general (2 personas)
Ventas Asesor visual (2 personas)
Ex&menes visuales Optometrista
Servicios generales Encargado de servicios generales

Fuente: Elaboracion propia

3.7. Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para el trabajo de graduacién, posterior a la seleccién de la poblacion, muestra y su disefio se
recolectaron todos los datos referentes a las variables, unidades de andlisis que fueron
seleccionadas o fragmentos de estos, que permitid reunir registros confiables y validos. En los
siguientes apartados se presenta los niveles, fuentes y técnicas de informacion, enfocados en la

problematica de Opticas Econémicas.
3.7.1.Niveles de informacion del marco teorico

La investigacién el desarrollo de marco teorico, recurrié a fuentes historicas, monografias,
estadistica y a todos aquellos documentos prestigiosos e importantes sobre la integracion de
sistema de gestion; también se cimento en fuentes documentales, apoyo en informacion de

campo, tanto para dar respuesta al problema planteado y buscar la comprobacion de la hipotesis.
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En este apartado se presenta la recopilacion de la informacion del marco tedrico en 3 niveles (se
presenta resumen en figura N° 9), el primero relacionado a las normativas que proporcionaron
el fundamento de la investigacion, aqui se incluyeron los estandares de gestion de calidad, y
seguridad y salud en el trabajo y normativas de soporte; los dos Gltimos segmentos se refirieren
a la documentacién empirica extraida a través de trabajos de graduacion realizados en el pais
asi como en la regién suramericana y conocimientos adquiridos a través de estudio o experiencia

de las maestrantes responsables de este estudio.

Los niveles por los cuales esta conformado el marco tedrico permitieron contextualizar de forma
particular la informacion proveniente de actores claves, aspectos relevantes, datos de interés,
que permita tener un conocimiento, experiencia y una comprensién mas amplia que fundamente
la problematica planteada por las investigadoras para dar respuestas a las hipétesis, tabulacion

de los datos a obtener para su adecuado analisis y conclusiones.

Figura N° 9 Niveles de informacién del marco tedrico.

Nivel 3
A 4

Conocimiento adquirido
través de estudio y experiencia

Trabajos de graduacion enfocados en
disefio de sistemas integrados de gestion
de calidad, ambiental, y seguridad y salud
en el trabajo. Realizados a nivel nacional
y en la region suramericana durante los
afios de 2008, 2015, 2017, 2018 y 2019.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.2.Fuentes de informacion
En este trabajo de graduacion se describen las siguientes fuentes de informacion:

- Fuentes primarias: proporcionaron datos de primera mano, que fueron
recolectados mediante investigacion de campo directamente en el espacio
geografico de Opticas Econdmicas, a través de entrevistas y encuestas a
profundidad realizadas a la unidad muestral, ademas se realizaron observacion
directa y analisis como parte del estudio preliminar de cumplimiento sobre la
integracion de los sistemas de gestion; con el objetivo de recopilar datos de digna
procedencia, que respalden la validez de la informacion obtenida.

- Fuentes secundarias: se recopilaron datos concretos y veridicos, que
respaldaron la referencia tedrica sobre la investigacion aplicada; se dispuso de
una amplia revision documental, que comprendi6é bibliografia especializada
como: libros, textos, normativas técnicas, leyes y reglamentos, trabajos de
graduacién nacionales e internacionales, y otros registros e informes con

referencias y fundamentos académicos.
3.7.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacién considero, la teoria conceptual, planteamiento del problema, objetivos y las
hip6tesis formuladas, selecciond adecuadamente el disefio de las herramientas, que resultaron

utiles para captar los datos requeridos.

La informacién se obtuvo partiendo de un check list inicial como estudio preliminar de
cumplimiento sobre las normas de gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo, en el
que se verifico el porcentaje de implementacién y conocimiento de los estandares utilizados,
este instrumento es el principal (que forma parte de la fuente primaria) para la realizacion del
diagnostico y se complementd se utilizd la entrevista, observacion, encuestas o cuestionarios,

listas de chequeo de verificacién legal que perfeccionaron los datos para realizar el analisis.

En la obtencion de la informacion sobre las variables se utilizaron instrumentos que se clasifican
en dos fuentes: primarias y secundarias, en ellos se incluyen los siguientes la guia de
observacién, cuestionarios, check list, diario de campo y la guia de entrevistas. Las fuentes
primarias utilizan técnicas e instrumentos de dos tipos cualitativos y cuantitativos que seran

explicadas brevemente para la comprension:
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1) Entre los cualitativos se mencionan las siguientes técnicas:

a) La observacion: “Se verifica directamente el objeto de investigacion con la
intencion de medir sus caracteristicas y obtener mayor precision en la
medicion. Es necesario identificar la unidad y los aspectos que se van a
observar; puesto que un solo hecho comprende diversas particularidades y
maltiples detalles, se pueden combinan otros instrumentos como diarios de
campo Y listas para registrar la medicion obtenida.” (Lerma, 2009, pag. 94).
Se utiliza el instrumento diario de campo definido como “uno de los
instrumentos que nos permite sistematizar nuestras practicas investigativas;
ademas, permite mejorarlas, enriquecerlas y transformarlas en él se toma nota
de aspectos que considere importantes para organizar, analizar e interpretar la
informacidn obtenida, proporciona un enrigquecimiento en la relacion teoria—
practica, no sélo recopila datos sino accede a tres aspectos fundamentales: la
descripcion, argumentacion e interpretacion” (Martinez, 2007)

b) Entrevista: En ella necesariamente hay interaccion entre la persona que
recolecta la investigacion y el entrevistado, ya sea personal o telefonicamente.
El entrevistador anota la respuesta y recibe informacion adicional al observar
las reacciones y los gestos del investigado sobre estimulos o preguntas y
pueden ser de tres tipos que se muestran a continuacion:

- Entrevista estructurada: se utiliza un formulario con las preguntas.
- Entrevista semiestructurada: se le denomina asi cuando se utiliza una guia
o formulario con temas generales relevantes.
- Entrevista no estructurada es cuando no se hace uso de guia, ni formulario,
la cual es muy atil cuando el tema es general.
En la entrevista los investigadores deberian “utilizar preguntas abiertas, que permitan a los
entrevistados responder con sus propias palabras y asi obtener una informacion méas amplia

sobre el tema que se esta abordando”. (Lerma, 2009, pag. 100)

En este trabajo de graduacion se utilizé la entrevista no estructurada (fuente primaria) ya que
sera un complemento del check list a utilizar para la evaluacion diagnostica del cumplimiento
de las normas NTS 1SO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 que ayud¢ a fortalecer el analisis

para dar las respuestas a cada una de las variables presentes en este estudio.
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a) Cuestionariosy check list: Estos instrumentos son utilizados en la técnica de

encuestas y se definen como “un método de obtencion de informacién donde

se consigna las respuestas a las preguntas elaboradas, en él aparece el nombre

de las variables y sus respectivas preguntas que corresponden con la medicion

del indicador. La estructura contiene como minimo informacién sobre:

nombre de la empresa, objetivo, notas aclaratorias, identificacion del

entrevistado, nombre de las variables, preguntas”. (Lerma, 2009, pag. 101)

En las fuentes secundarias se utilizd la técnica de sistematizacion bibliografica para analizar

mediante instrumentos como las fichas de trabajo y de referencia con el objetivo de extraer la

informacidn empirica y académica investigada, que refuerzan ideas o puntos de vistas sobre los

sistemas integrados de gestion abordados en esta investigacion. “La documentacion obtenida

puede ser de diferentes tipos, ya sea diarios de trabajo, informacion perteneciente a la empresa,

revistas, publicaciones cientificas, libros”. (Lerma, 2009, pag. 97)

En la tabla N° 5 se muestran las fuentes, técnicas e instrumentos de informacion que fueron

utilizados para la recoleccion de datos de esta investigacion que a su vez ayudan al anélisis de

las variables que se estan midiendo y del diagnostico.

Tabla N° 5. Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
. Tipo
Fuente Técnica Instrumento
Cualitativa | Cuantitativa
Encuesta Cuestionario/check list X
o Entrevistas a los actores clave Guia de entrevista X
Primaria
» o Diario de campo
Observacion ordinaria . y X
Guia de observacion
Ficha de referencia
Secundaria | Sistematizacion bibliografica bibliogréafica y No aplica
hemerografica

Fuente: Elabo

racién propia
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3.7.4.Prueba piloto de los instrumentos de recoleccion de datos

Por la unidad de andlisis, la poblacion y el tamafio de muestra para el trabajo de graduacion

(TG), no se realizaron pruebas piloto de los instrumentos de recoleccion de datos.
3.7.5. Matriz metodologica de variables, técnicas e instrumentos

Para mayor comprensién de la recoleccién de datos que se obtuvo de fuentes primarias y
secundarias, se presenta una matriz (ver apéndice E), donde se incluyen los segmentos de la
unidad de andlisis de la poblacion y determinacion de muestras; juntamente con las variables
que acompafian a los métodos determinados, las técnicas utilizadas y los instrumentos que

captaron la informacion recolectada en el TG.
3.8. Tabulacidn de datos y analisis de la informaciéon

En esta etapa se planifica y expone las principales expresiones matematicas a que se sometieron
los datos para dar respuesta a las hipotesis planteadas y descripcién de los resultados,
presentandose las tablas, figuras (graficas estadisticas, croquis, esquemas o dibujos que ilustren
o aclaren parte del contenido), revision detallada sobre las relaciones entre las variables y los

resultados que se obtuvieron a partir de los instrumentos utilizados de fuentes primarias.

Los datos recolectados de acuerdo con las técnicas e instrumentos para su obtencion se clasifican
segun su tipo cualitativo y cuantitativo, e incluyen una descripcién detallada de los resultados a

obtener posterior a su recopilacion como se explica a continuacion:

a) Datos cualitativos sus caracteristicas son sintetizadas en forma de texto que permiten
la mejor comprensién de la informacidn obtenida segun el instrumento utilizado y se
representan a través de tablas resumen y representaciones gréficas con el fin de facilitar

la visualizacién e interpretacion de los resultados.

b) Los datos cuantitativos obtenidos son analizados matematicamente de caracter
estadisticos y representados por tablas matematicas, matrices de Excel, graficos, para

mayor compresion. A continuacion, se detalla algunas de ellas:

- Tablas matematicas/ matrices de Excel: Sirve para presentar de forma ordenada la
informacidn obtenida en investigaciones cuantitativas o cualitativas.
- Graficas: tiene como objetivo mostrar mediante un dibujo las relaciones entre variables

0 categorias de variables, con el fin de resaltar determinada informacion o tendencia.
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3.8.1. Tabulacion de datos del check list de estudio preliminar de las normas I1SO
9001:2015 e 1SO 45001:2018 en Opticas Economicas.

Para la ejecucion del estudio en Opticas Econdémicas fue necesario utilizar dos instrumentos en
Excel ya elaborados (ver apendice F y G) a continuacion se describe cada uno de ellos, se

muestran los resultados obtenidos y la respectiva interpretacion de las investigadoras.

a) Para el diagndstico de la norma NTS ISO 9001:2015 el instrumento se compone

por 152 preguntas distribuidas como lo muestra la siguiente tabla N°6:

Tabla N°6. Distribucion de preguntas en el instrumento principal NTS 1SO 9001:2015.

Distribucion de preguntas NTS 1SO 9001:2015
Numeral de la norma Preguntas realizadas
Contexto de la organizacion 11
Liderazgo 6
Planificacion 5
Apoyo 10
Operacién 79
Evaluacion del desempefio 30
Mejora 11

Fuente: Elaboracion propia

El check list utilizado (ver apéndice F) se completé con ayuda del personal de Opticas
Econdmicas y con la observacion de las investigadoras a los procesos y actividades ejecutadas;
de acuerdo a la puntuacion que se colocaba a cada pregunta se pudieron obtener los resultados

en porcentajes para cada uno de los apartados de la norma NTS I1SO 9001:2015.

Es importante mencionar que para completar las puntuaciones del apartado de liderazgo se
tomaron en cuenta los resultados obtenidos del cuestionario que lleva el mismo nombre, ya que

contiene aspectos que facilitaron la puntuacion.

Resultados: en la siguiente grafica N°1 se representa el porcentaje obtenido en el diagndstico
de evaluacion inicial realizado a Opticas Econémicas por las maestrantes para cada uno de los
numerales de la norma NTS ISO 9001:2015; lo anterior se obtuvo por medio del check list

descrito brevemente en los parrafos anteriores.
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Grafica N°1. Porcentaje obtenido del diagndstico por cada capitulo de la NTS 1SO 9001:2015.

% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION 1SO 9001:2015

1%
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3% . 5%
\. 0%
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION = 5. LIDERAZGO
6. PLANIFICACION 7. APOYO
= 8. OPERACION 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
10.MEJORA

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica N°2 se muestra una comparacion entre los porcentajes que tiene implementado y
lo que no tiene implementado Opticas Econémicas de la norma NTS ISO 9001:2015 para cada

uno de los apartados del estandar utilizado.

Grafica N°2. Porcentaje implementado vrs. no implementado de la norma NTS ISO 9001:2015.
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% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION 1SO 9001:2015 Implementado
m % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 No implementado

Fuente: Elaboracién propia.



48

Interpretacion: En las graficas anteriores (N°1 y N°2) se observan los porcentajes obtenidos
por Opticas Econdmicas en el diagnostico de evaluacion inicial que resultaron ser bajos, el
promedio global es un 5% por lo que la acciones a realizadas por parte de la empresa no se

enfocan en la implementacion de la norma NTS 1SO 9001:2015.

b) Para el diagndstico de lanorma NTS ISO 45001:2018 el instrumento se compone
por 237 preguntas distribuidas como lo muestra la siguiente tabla N°7:

Tabla N°7. Distribucion de preguntas en el instrumento principal NTS 1SO 45001:2018

Distribucion de preguntas NTS 1SO 45001:2018
Numeral de la norma Preguntas realizadas
Contexto de la organizacion 11
Liderazgo 46
Planificacion 59
Apoyo 28
Operacién 32
Evaluacion del desempefio 41
Mejora 20

Fuente: Elaboracion propia

El check list para el diagnéstico de evaluacion de la norma NTS 1SO 45001:2018 (ver apéndice
G) fue completado por medio de la colaboracién de los empleados, la observacion de las

investigadoras a los procesos, actividades e infraestructura de la organizacion.

Para asignar los puntajes al check list las maestrantes tuvieron que recabar suficiente
informacién de respaldo para evidenciar la imparcialidad de los resultados alcanzados; es
importante aclarar que para contestar lo que correspondia al apartado 6.1.3 “determinacion de
requisitos legales aplicables y otros requisitos” se tomaron en cuenta los resultados obtenidos

en el cuestionario de requisitos legales referente a SST.

Resultados: la grafica N°3 representa el porcentaje obtenido del diagnéstico de SST para cada
uno de los apartados de la norma NTS 1SO 45001:2018 realizado a Opticas Econdmicas por

medio del check list descrito brevemente en parrafos anteriores.



Gréfica N°3. Porcentaje de implementacion obtenido de la norma NTS ISO 45001:2018.
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Fuente: Elaboracion propia

En la grafica N° 4 se puede observar por cada apartado del estdndar una comparacion entre los

porcentajes que tiene implementado y lo que no tiene implementado Opticas Econdmicas de la
norma NTS 1SO 45001:2018.

Grafica N°4. Porcentaje implementado vrs. no implementado de lanorma NTS ISO 45001:2018.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: En las gréaficas anteriores (N°3 y N°4) se puede apreciar que los porcentajes
obtenidos por Opticas Econdmicas en el diagnostico de la norma NTS 45001:2018 son bajos,
asi mismo el promedio global es un 1% por lo que las acciones realizadas por parte de la

organizacion no se enfocan en la implementacion de esta.
3.8.2. Tabulacién de datos y analisis de instrumentos complementarios

Para la obtencion de los resultados en el estudio se utilizaron instrumentos de fuentes primarias
que aportaron informacidon sobre el cumplimiento de las normativas en estudio, las herramientas
utilizadas corresponden a check list de verificacion de cumplimiento de los requisitos legales,
cuestionario de clima laboral, liderazgo y encuesta de satisfaccion al cliente, asi como guia de

campo de observacion de los procesos de la dptica, los que se muestran a continuacion:

a) Check list de cumplimiento de requisitos legales relacionados con calidad y

con seguridad, y salud en el trabajo.

Este indicador se determiné usando un check list (ver apéndice H) elaborado por las
investigadoras a partir de las leyes y reglamentos legales de la Republica de El Salvador que le
competen al rubro de Opticas Econdmicas que se encuentran descritos en los capitulos anteriores

de este trabajo de graduacion.

El check list de requisitos legales consta de 82 preguntas divididas en dos secciones las cuales

se describen como sigue:

- Primera seccion: referente a calidad constituida por 27 preguntas.
- Segunda seccion: referente a SST integrada por 55 items.
La escala de calificacion utilizada en la herramienta para determinar el cumplimiento de los

requisitos legales se describe en la tabla N°8.

Tabla N°8. Escala de calificacion para determinar el cumplimiento de requisitos legales.

Escala de calificacion
Cumple 2
Cumple parcialmente 1
No cumple 0

Fuente. Elaboracion propia.
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Resultados: la grafica N°5 presenta los porcentajes obtenidos para los requisitos de calidad, y
seguridad y salud en el trabajo en Opticas Econémicas. Con los datos anteriores se realizé una

breve interpretacion de este indicador.

Grafica N°5. Porcentaje obtenido de cumplimiento de requisitos legales de Opticas Econdmicas.

% De cumplimiento por requisitos legales

93%

Requisitos legales de calidad Requisitos legales de seguridad y salud en el
trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: como se puede observar en la grafica N°5 los resultados de cumplimiento para
Opticas Econémicas fueron un 93% para requisitos legales de calidad y un 47% para los de
seguridad y salud en el trabajo; obteniendo un porcentaje global del 62%. En base a lo anterior
se puede concluir que se tiene un aceptable porcentaje de cumplimiento de requisitos legales en
Opticas Econdmicas; sin embargo, la organizacion no dedica un seguimiento que garantice la
ejecucion de éstos en un 100%, ni se comunican al personal para que sean concientizados de su
importancia y de esta manera encaminar la empresa a obtener de forma progresiva mayor

credibilidad e imagen para sus clientes y empleados.

b) Cuestionario de clima laboral.
La determinacién del indicador clima laboral se efectu6 utilizando un cuestionario ya elaborado
por la Camara de Comercio de Barranquilla (ver apéndice I); se hicieron ajustes en el nimero
total de preguntas para que se integrara con la realidad de Opticas Econdmicas y que facilitara

la obtencion de los datos a las investigadoras.
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La herramienta consta de 33 preguntas desglosadas en las siguientes 8 secciones: ambiente
laboral, autonomia, cohesidn, presion, apoyo, reconocimiento, equidad e innovacion; cada uno

con su peso en base al 100%.

El cuestionario de clima laboral se realizé a los 6 empleados de la Optica este contenia las
indicaciones en que se debia completar el llenado y la escala de calificacion utilizada que para

mayor detalle se presenta en la tabla N°9:

Tabla N°9. Escala de calificacion de cuestionario de clima laboral para Opticas Econdmicas.

Escala de calificaciéon

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

En desacuerdo
No aplica (N/A)

ArIW[IN|PF

Fuente. Elaboracion propia
Para las respuestas obtenidas en la escala de calificacidon anteriormente descrita se debe tomar

en cuenta la siguiente aclaracion con el objetivo de facilitar la representacion gréfica e

interpretacion de todas las respuestas generadas:

- Respuestas favorables: es la suma de todas aquellas preguntas contestadas con

1 (totalmente de acuerdo) y 2 (parcialmente de acuerdo).

- Respuestas no favorables: es la suma de todas aquellas preguntas contestadas

con 3 (en desacuerdo) v 4 (no aplica) se incluye ya gue no proporciona

informaciodn que favorezca el clima laboral, el personal gue respondié de esta

forma lo realizdé como limitante por diferentes razones propias.

Resultados: El apéndice J muestra los datos obtenidos de cada uno de los empleados
participantes de la empresa, segmentos que constituyen el cuestionario, asi como también la
escala de calificacion. Cabe destacar que los resultados se manejaron como respuestas
favorables (color amarillo) y no favorables (color rojo) con el fin de realizar una gréafica facil de
interpretar y comprender ya que por la cantidad de resultados que se generaron tiende a la
confusion, se realizo este ajuste que favorecid la representacion e interpretacion, asi como

tambien el analisis de la variable liderazgo por parte del equipo de investigador.
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En la tabla N°10 se puede apreciar las secciones en las que se divide el cuestionario, las
preguntas que componen cada segmento, su peso con base a 100%, las respuestas favorables y
no favorables resultantes representadas en porcentaje. Asi mismo se muestra para mayor

comprension la representacion grafica de estos datos (ver grafica N°6).

Tabla N°10. Resultados obtenidos del cuestionario de clima laboral en Opticas Econémicas.

Resultados obtenidos del cuestionario de clima laboral en Opticas Econémicas

Segmentos/ Preguntas por segmento Peso del segmento Respuestas -
Total (base 100%0) favorables (%0)
Ambiente laboral 8 24.40% 16.78% 7.63%
Autonomia 3 9.10% 7.58% 1.52%
Cohesion 7 21.20% 8.58% 12.62%
Presion 3 9.10% 4.55% 4.55%
Apoyo 6 18.20% 8.09% 10.11%
Reconocimiento 2 6.00% 1.50% 4.50%
Equidad 2 6.00% 4.00% 2.00%
Innovacion 2 6.00% 3.50% 2.50%
Totales 33 100% 55% 45%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica N°6. Resultados favorables vrs. no favorables de clima laboral en Opticas Econdmicas.

Resultados favorables vrs. no favorables de clima
laboral
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12.62%

8.58

.63% 7.58%

M Resultado favorable (%) B Resultado no favorable (%)

Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion: en el cuestionario de clima laboral se resumen las respuestas ofrecidas por los
6 empleados obteniéndose un 55% de resultado favorable contra un 45% de no favorable. De
acuerdo a los resultados se concluye que los empleados de Opticas Econémicas perciben un
ambiente laboral que oscila entre favorable y no favorable (ver grafica N°6); por lo que la alta
direccion y los empleados no aplican un mecanismo adecuado para trabajar en conjunto que
cambie sucesivamente esta situacion; lo anterior no aporta para que se mejore cada uno de los
segmentos descritos en el cuestionario de clima laboral disminuyendo progresivamente la
rotacion de personal, aumentando el apoyo para el desarrollo profesional del recurso humano y

sobre todo mantener buenas relaciones personales en beneficio de la empresa.

c) Cuestionario liderazgo
La determinacion del indicador de liderazgo en Opticas Econdmicas se efectud por medio de un
cuestionario ya elaborado de una tesis de maestria (ver apéndice K), realizando ajustes en la
cantidad de preguntas a una cantidad considerable para facilitar a los empleados de la empresa

contestar de manera coherente y fidedigna.

El cuestionario consta de 25 preguntas para intentar describir el liderazgo que ejerce el jefe
inmediato en la dptica; por lo cual este solo se realizdé a 4 empleados que desempefian los
siguientes puestos de trabajo: optometrista, servicios generales y dos asesores visuales. La

escala utilizada para el desarrollo de la herramienta se muestra en la siguiente tabla N°11:

Tabla N°11. Escala de calificacion del cuestionario de liderazgo.

Escala utilizada

0 Nunca

1 Ocasionalmente
2 Normalmente
3 Frecuentemente
4 Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Resultados: en la siguiente tabla N°12 se puede observar las respuestas de cada uno de los
empleados para cada valor de la escala de calificacion del cuestionario de liderazgo, los totales

globales obtenidos de cada una y sus porcentajes en base al 100%.
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Tabla N°12. Resultados del cuestionario de liderazgo en Opticas Econémicas.

Resultados del cuestionario de liderazgo en Opticas Econdmicas
Puntaje de la escala de calificacion obtenido en cuestionario de
Empleado Liderazgo

0 1 2 3 4

1 2 11 12 0 0

2 0 7 9 9 0

3 6 11 5 3 0

4 2 11 7 5 0

Totales 10 40 33 17 0
Porcentajes 10% 40% 33% 17% 0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica N°7 se presenta la escala utilizada y los resultados obtenidos en porcentajes del

cuestionario de liderazgo realizado a la empresa.

Grafica N°7. Porcentaje global para la escala de calificacion del cuestionario de liderazgo.

0%

0=Nunca  1=Ocasionalmente =2=Nomalmente = 3= Frecuentemente = 4= Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabulacion de los datos obtenidos y por medio de la representacion grafica
para el cuestionario de liderazgo se obtuvo el siguiente resultado: 40% para ocasionalmente,
33% para normalmente, 17% para frecuentemente, 10% nunca y 0% para siempre.
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De lo anterior se concluye que en Opticas Econdmicas “ocasionalmente” el liderazgo se ve
reflejado e involucrado en las actividades realizadas en la empresa; esto debido a que los
empleados no perciben el apoyo necesario en la resolucion de problemas, no se dedica tiempo
en orientarlos y no se reconocen las necesidades que surgen en la organizacion. Por lo que la
alta direccion no toma acciones de mejora que conlleven a optimizar lo antes descrito que es

parte fundamental para obtener los resultados deseados en a la empresa.

Es importante tomar en cuenta que en algunos aspectos los empleados “normalmente” perciben
un liderazgo en su jefe inmediato porque de acuerdo a los datos obtenidos les orgullece trabajar
con él, expresa satisfaccion cuando cumplen lo solicitado, les brinda un trato adecuado como

personas Yy su atencion hacia el futuro es muy positiva.
d) Encuesta de satisfaccion del cliente.

La encuesta de satisfaccion del cliente (ver apéndice L), fue realizada con la finalidad de conocer
la opinion desde el punto de vista de los consumidores, sobre el servicio/productos recibidos
por parte de Opticas Econémicas; consta de 12 preguntas en total. Se incorpord la pregunta
referente a la sucursal visitada, ya que esto nos permite controlar los clientes de la casa matriz,

que es el objeto de estudio de este trabajo de graduacion.

Se adopté como metodologia publicarla en la pagina de Facebook de la empresa desde el
09/04/2020 hasta el 14/04/2020, con el proposito que los clientes tuvieran acceso a ella y la
completaran, no se realiz6 de forma presencial a causa de la pandemia mundial denominada
COVID-19 vy la cuarentena domiciliar decretada por el presidente de la Republica de El
Salvador; por lo que las investigadoras optaron por considerar esta opcion que resulto viable

para la continuidad en el desarrollo de la investigacion.

En la encuesta se mide un nivel de satisfaccion desde Excelente, Muy bueno, Bueno y Malo,
para facilitar la representacion gréfica de los datos se tomaran las respuestas como favorables:
Excelente y Muy bueno, dejando como desfavorables: bueno y malo. En el apéndice M se
muestran los resultados obtenidos por cada pregunta realizada, el total de personas encuestadas
fue de 18, de las cuales 15 son clientes de Opticas Econdmicas Casa Matriz. Los marcados en
color amarillo en la tabla (Apéndice M) corresponden a clientes de otras sucursales por lo que

su respuesta no fue incluida en las graficas.
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En la siguiente grafica N° 8, se presenta el resultado en porcentaje del género de los clientes que

contestaron la encuesta de satisfaccion de los servicios ofrecidos por la optica.

Gréafica N°8. Porcentaje de respuestas de acuerdo a género.

Género
15 respuestas
@ Mujer
@ Hombre
® Indiferente

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: El 53.33% de los encuestados son mujeres y el 46.67% son hombres.

A continuacion, en la gréfica N°9 se representa el rango de edad de los clientes encuestados,

con el proposito de identificarlos y conocer sus preferencias.
Gréafica N°9. Resultados de rango de edad del cuestionario de satisfaccion al cliente.

Rango de edad

15 respuestaz
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26235 afes

45.87% (7)
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3333 % (5)
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Fuente: Elaboracién propia.
Interpretacion: El rango de edad que predomino en los encuestados fue el de 36 a 45 afios

obteniéndose un 46.67% y el segundo lugar con un 33.33% de 26 a 35 afios.
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La grafica N° 10 evidencia el porcentaje por sucursal visitada de acuerdo al total de clientes que
fueron encuestados; estos datos son importantes porque el mayor porcentaje es para la sucursal

a la cual esté dirigida este trabajo de graduacion.

Grafica N°10. Respuestas sobre sucursal visitada.

Sucursal que has visitado

@ Econdmica 1, San Salvador, casa matriz
(Calle Arce)

@® Economica 2, San Salvador

@ Econdmica 3, Zacatecoluca, La Paz

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: El 83.3% de los encuestados son clientes de Opticas Econdémicas casa matriz,

el 11.1% de la sucursal 2 y 5.6% de la sucursal 3.

En la gréafica N°11 se representa el resultado del tiempo que las personas encuestadas consideran

ser clientes de Opticas Econdmicas.

Gréafica N°11. Resultados del tiempo de ser cliente de la empresa.

¢Hace cuanto tiempo eres cliente nuestro?

15 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Enire 1 y 3 afos

Mas de 3 afios

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: El 46.67% de los encuestados son clientes de mas de 3 afios de Opticas

Econdmicas, el 33.33% entre 1- 3 afios y el 20% menos de 1 afio.
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En la grafica N° 12 se demuestra los resultados de los productos/servicios adquiridos por los

clientes encuestados de Opticas Econdmicas.
Gréafica N°12. Resultados de productos/ servicios adquiridos por los encuestados.

¢Qué tipo de producto/servicio has adquirido en Opticas Econdmicas?

4D IEspPUES L

Examen visual 7233 % (11)

Lentes de contacio y liquidos
para gafas

1333 % (2]
Gafas graduadas para |a visla 2333 % (14)
Lenles de sol

55T % (1)

Mantenimienio de galas 1333 % (2]

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De los clientes encuestados un 93.33% adquirieron gafas graduadas para la
vista, 73.33% se realizaron el examen visual, un 13.33% lentes de contacto y liquidos para gafas,

13.33% realizaron mantenimiento de lentes y un 6.67% lentes de sol.

En la encuesta se pregunto al cliente sobre el servicio que le ofrecid el asesor visual y el trato

en general, por lo que se obtuvo la siguiente grafica N°13.
Gréafica N°13. Porcentaje obtenido del servicio ofrecido por el asesor visual y el trato general.

El servicio ofrecido del asesor visual y el trato general recibido fue:

15 respuestas

@ Excelente
@ Muy Bueno
@ Bueno

& Malo

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: El 66.67% de los clientes encuestados califican como excelente el servicio
ofrecido por el asesor visual y el trato general, un 26.67% lo califican como muy bueno y un
6.67% como bueno; lo anterior indica que los clientes tienen una opinion favorable, pero a la

vez incita a la empresa a trabajar para fortalecer este criterio.

Se muestra la representacion grafica (ver grafica N°14) de los resultados del servicio ofrecido
por el optometrista de la Optica a los clientes que realizaron la encuesta. Esto se realiz6 con el
objetivo de separar e identificar qué servicios/productos ofrecidos tienen debilidades para que

la empresa pueda tomar decisiones acertadas para la mejora continua.

Gréfica N°14. Resultados del servicio brindado por el optometrista.
El servicio y atencidn recibido por parte del especialista (optometrista) fue:

15 respuestas

@ Excelente
& Muy bueno
Bueno

& Malo
66T %

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 66.67% de las personas encuestadas consideran como excelente el servicio
y atencion recibida del optometrista de la dptica, 26.67% como muy bueno y 6.67% como
bueno; lo anterior demuestra que los clientes tienen opiniones conformes, pero aun asi se percibe
una brecha para que la empresa pueda mejorar dicho criterio adquiriendo poco a poco beneficios

que ayudaran a crear un futuro sostenible para la organizacion.

En la encuesta se pregunt6 al cliente sobre la atencion recibida por parte del personal que le
atendio si fue amable, cordial, conocia del producto/servicio ofrecido y si tenia experiencia en
el tema; lo anterior se realiz6 como una ayuda para que la alta direccion de Opticas Econdmicas
pudiera detectar debilidades del personal y reforzarlas buscando las alternativas o estrategias
adecuadas enfocadas en la realidad. Con las respuestas obtenidas por parte de los encuestados

se obtuvo la siguiente grafica N°15.
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Grafica N°15. Resultados de atencion brindada por el personal.
¢Influye en su compra el nivel de atencion al cliente recibido por parte del personal que le

atendio (cordialidad, amabilidad, conocimiento y experiencia)?

15 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: EI 100% de los clientes concuerdan que la atencion ofrecida por el personal de

Opticas Econémicas influyo en la compra que realizaron.

En la grafica N°16 se muestra el porcentaje de nivel de satisfaccidn que los clientes expresaron
de acuerdo a las respuestas obtenidas en la encuesta; manifestando que recomendarian Opticas

Econdmicas de acuerdo al nivel de satisfaccion recibido.
Gréfica N°16. Resultados de nivel de satisfaccion del servicio.

De acuerdo con tu nivel de satisfaccion con el servicio, ;Nos recomendarias?

15 respuestas

® s
® No

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: EI 100% de los clientes encuestados recomendarian Opticas Econdmicas.



62

De acuerdo a la atencion recibida se presenta en la grafica N°17 el resultado de fidelidad de los
clientes encuestados donde se observa que estan dispuestos a regresar a realizar compras de

productos/servicios en la optica.
Grafica N°17. Resultado de fidelidad del cliente.

¢Nos visitara de nuevo?

15 respuestas

® s
® Mo

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: EI 100% de los clientes encuestados estan dispuestos a visitar nuevamente la

Optica para adquirir sus productos/ servicios.

La grafica N°18 se puede apreciar el porcentaje de queja de acuerdo al servicio recibido por los
clientes que realizaron la encuesta.
Gréfica N°18. Resultado de quejas del servicio ofrecido.

¢ Tienes alguna queja del servicio recibido?

15 respuestas

@ si
® Mo

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: ElI 20% de los encuestados tienen quejas sobre el servicio recibido y el 80%

esta conforme, por lo que la empresa debe analizar las quejas y ofrecer las mejores soluciones.
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Para el desarrollo de este trabajo de graduacion se hizo uso de un formato de guia de campo (ver

apéndice N) elaborado por las investigadoras; con el fin de facilitar la comprension de las

actividades realizadas en el desarrollo de los procesos claves en Opticas Econdmicas. En las

tablas N°13 y N°14, se describen los procesos de ventas y exdmenes visuales.

Tabla N°13 Guia de campo del proceso de ventas de Opticas Econdmicas.

Guia de campo del proceso de ventas de Opticas Econémicas

Fecha: 22/02/2020
Lugar: Opticas Econémicas, casa matriz

Proceso observado: Ventas

Documentos utilizados: Ficha de examen, orden de montaje, lista de proveedores

Desarrollo del proceso

Percepciones

- El cliente se acerca a la sucursal e indica
que necesita unos lentes.

- Antes de mostrar los estilos de gafas, el
asesor pregunta si ya utiliza lentes, si el
cliente indica que si, se pregunta el estilo
que usa, si desea uno similar o variar
estilos y se muestra las opciones con las
que se cuenta. Se indica la forma de pago

- Si es primera vez que se usarad gafas, se
pregunta la edad, si siente alguna molestia
en la vision, y se muestran las opciones de
gafas.

- El cliente consulta como es la forma de
pago y si el examen visual tiene costo; Se
indica la forma de pago y los beneficios
que obtiene si adquiere sus gafas en la

Optica.

1.

4.

Se observa que, al momento de indicar
los precios de las gafas, existen
diferencias en los precios que ofrece
cada asesor.

La orden de montaje es Unica, es decir,
una vez las gafas se envian al proveedor,
en la dptica no se tiene un respaldo de las
especificaciones.

El tiempo de entrega del proveedor no es
pactado previamente, es decir, al cliente
se le indican 4 dias y estos deben ser
suficientes para que el laboratorio realice
el montaje de los lentes.

Al momento de recibir las gafas, no se
registra la  verificacion de las
especificaciones, o datos referentes a
posibles dafios del aro mientras se realiza

el montaje.
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Guia de campo del proceso de ventas de Opticas Econdémicas

Fecha: 22/02/2020
Lugar: Opticas Econémicas, casa matriz
Proceso observado: Ventas

Documentos utilizados: Ficha de examen, orden de montaje, lista de proveedores

Desarrollo del proceso

Percepciones

- Seregistran los datos del cliente (paciente)
en la ficha de examen, en esta ficha se
incluye fecha, nombre, edad, direccion,
teléfono.

- Al mostrar los estilos, el cliente se prueba
uno a uno, se indican los precios
preliminares (este precio puede tener una
variacion posterior al examen visual), asi
como también se hace de su conocimiento
el tiempo de entrega de los mismos.

- Unavez se han elegido las gafas, se realiza
examen visual, se entrega al optometrista
la ficha de examen en donde registrara los
datos de la evaluacion.

- Después del examen visual, el cliente
regresa con el asesor visual para finalizar
la compra de las gafas.

- Se mide distancia pupilar y se registra en
la orden de montaje de las gafas, se indica
el periodo de entrega no mayor a 4 dias.

- Se recibe pago completo o0 50% del valor
por parte del cliente y se retira.

- El asesor visual registra en la orden de

montaje, los datos del cliente, datos del

5. Posterior a la compra, no existe un
seguimiento de los clientes, si hay
molestias con las gafas o si requieren
mantenimiento.

6. No en todas las ordenes de montaje o
fichas de examen queda registrado el

asesor visual responsable de la venta.
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Fecha: 22/02/2020
Lugar: Opticas Econémicas, casa matriz
Proceso observado: Ventas

Documentos utilizados: Ficha de examen, orden de montaje, lista de proveedores

Desarrollo del proceso

Percepciones

estilo de gafas elegido, datos de la
graduacion obtenida en el examen visual,
tiempo de entrega pactado con el cliente.
El asesor verifica en el listado de
proveedores y selecciona uno para realizar
el montaje de las gafas, por precio, rapidez
y capacidad.

Se envia al laboratorio seleccionado el
montaje de las gafas. El envio contiene aro
seleccionado y orden de montaje con las
especificaciones de las gafas.

Pasado el tiempo de montaje, se reciben
las gafas, las cuales se revisan que cuenten
con las especificaciones solicitadas, se
realiza el pago al proveedor.

Se contacta al cliente para la entrega de
sus lentes.

Una vez llega el cliente se hace la entrega,
se prueban se constata si no existen
molestias, y se hace prueba con cartilla de
lectura.

Las gafas se entregan con estuche y

franela limpialentes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°14. Guia de campo para el proceso de examenes visuales de Opticas Econémicas

Guia de campo para el proceso de examenes visuales de Opticas Econdmicas

Fecha: 2,2/02/2020
Lugar: Opticas Econdmicas, casa matriz
Proceso observado: Examenes visuales

Documentos utilizados: Ficha de examen visual

Desarrollo del proceso

Percepciones

El paciente ingresa al consultorio de
optometria.

Inicialmente se hace una historia clinica
del paciente, hacen preguntas sobre el

problema visual consultado.

Es colocado en sillon (unidad) y se inicia
la evaluacion, se toma agudeza visual ojo
por 0jo, prueba de retinoscopia (aqui se
busca el defecto visual).

A medida avanza la evaluacion el
optometrista va realizando preguntas al
paciente, sobre diferentes lecturas en el
proyector de optotipos y cartillas, hasta
encontrar la graduacion que facilite la
vision al paciente.

Una vez encontrada la graduacion, el
optometrista registra en la ficha de
examen, adicionalmente se inician otras
pruebas (color rojo, color verde, cilindro

cruzado esto para afinar ejes y cilindros).
Se explica al paciente el proceso realizado
y los resultados que se van obteniendo,

ademas se indican posibles diferencias a

3. No se

4. No se verifican los equipos previos a

1. El protocolo de examen visual no se
encuentra documentado.

2. El
trazable, Gnicamente queda registrado

historial del paciente no es
en la ficha de examen visual, no se
registra por completo,

tienen establecidas las
preguntas de rigor para determinar el

historial clinico del paciente.

su utilizacion.
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Guia de campo para el proceso de examenes visuales de Opticas Econémicas

Fecha: 2,2/02/2020
Lugar: Opticas Econdmicas, casa matriz
Proceso observado: Examenes visuales

Documentos utilizados: Ficha de examen visual

Desarrollo del proceso Percepciones

percibir al momento de usar sus nuevas
gafas.

- En los casos en los que el paciente ya
utiliza gafas, previo a la realizacion del
examen estas son verificadas en el equipo
denominado “lensémetro”

- El proceso de examen visual puede variar
dependiendo el paciente (nifios, personas
con discapacidad, entre otros).

- Se entrega al asesor visual la ficha de

examen con los datos registrados.

Fuente: Elaboracion propia
3.9. Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion

Se presenta una matriz de consistencia de la investigacion, donde se incluye la relacion entre la
formulacion del problema, su sistematizacion, con los objetivos, las hipotesis, la
operacionalizacion de las variables y el disefio metodologico del estudio que permita lograr una

mejor percepcion. (Ver apéndice O).
3.10.Respuestas o refutaciones a las hipotesis formuladas

El trabajo de graduaciéon no requiere prueba de hipotesis; se emitio la respuesta orientada al
cumplimiento de los objetivos, redactandolas y presentandolas en extendida narrativa mediante
el analisis de resultados obtenidos de las entrevistas realizadas, de las encuestas a los empleados,
de la observacion a los procesos ejecutados y de la investigacion de campo en el sujeto de

estudio efectuada por las maestrantes.
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Este apartado contiene las respuestas de cada una de las hipdtesis presentadas en este trabajo de graduacion por parte de las investigadoras

en base a los resultados obtenidos en cada una de las variables analizadas; los resultados se muestran en la tabla N°15.

Tabla N°15. Respuestas a las hipdtesis.

Respuesta a las hipdtesis

normativas

reglamentarios y de las
normas.

asociadas a los sistemas de gestion y sus requisitos, por
lo que no se ha establecido planificacion para su
cumplimiento.

Obijetivos Hipétesis Resultados y datos obtenidos Andlisis
93% de cumplimiento de requisitos legales de

El estudio preliminar | relacionados a calidad. 47% de cumplimiento de | Se acepta la hipdtesis ya que a
Demostrar a través de un| permite establecer la | requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo. través de los resultados se puede
estudio preliminar el nivel de | planificacion el . - establecer una planificacion que

. p . P .. y Porcentaje global de cumplimiento: 62% - P L a

cumplimiento de los requisitos | cumplimiento  de  los facilite a la organizacion el
legales, reglamentarios y de | requisitos legales, | No se han determinado riesgos y oportunidades | cumplimiento de los requisitos

legales y normativos que le
competen.

Identificar el grado de
conocimiento que posee el
personal de las normativas

El personal conoce las
normativas de calidad, y
de seguridad y salud en el
trabajo, que demuestra el
apoyo y liderazgo de la
direccion de la
organizacion.

Los resultados de la medicién del liderazgo y Clima
laboral, no muestran la interaccion entre lideres y equipo
de trabajo hacia el logro de metas y objetivos, reflejando
falta de apoyo en la ejecucion de los procesos.

En relacion a capacitaciones el personal no ha recibido
formacion en las normativas de calidad y, de seguridad
y salud en el trabajo.

Se ha recibido formacion externa, pero éstas no se
replican en la organizacion y no se realizan evaluaciones
de las mismas.

Respecto de la trazabilidad de las mediciones, en la
empresa no se tienen registros y documentacion
referente  a  mantenimientos, verificacion  y/o
calibraciones de los equipos que se utilizan.

Se rechaza la hipétesis ya que el
personal desconoce de las
normativas de calidad vy, de
seguridad y salud en el trabajo, la
alta direccion no demuestra el
apoyo vy liderazgo en la
organizacion, asi como la falta de
la trazabilidad en las mediciones
de los equipos utilizados, lo que
afecta el buen funcionamiento y
desarrollo de los procesos.
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Respuesta a las hipotesis

desempefio.

93.94% entre excelente y muy bueno. Evaluacion de los
procesos: no se documentan los  procesos,
procedimientos y actividades por lo que no hay un
seguimiento y medicidn del desempefio.

Obijetivos Hipétesis Resultados y datos obtenidos Andlisis
Los procesos claves propuestos son: ventas y examen | pe acuerdo a los datos presentados
visual son ejecutados, pero no son documentados. | se acepta la hiptesis planteada ya
Desempefio de proveedores y contratistas: no se realiza | que los procesos claves propuestos
evaluacion a los proveedores, no existe documentacion | sj permitiran Ia integracion de los
Los  procesos  claves | que muyestre la relacion entre proveedores y contratistas. | sistenas  de gestion y por
Establecer los procesos claves | permiten la integracion de | jngice de accidentabilidad: No se cuenta con registro de consiguiente  tendran  efecto
que permltlran la mtggramon los S|stemas_,lla operacion | incidentes o accidentes. positivo en la  operacién y
de los sistemas de gestion y evaluacion de su L ~
Satisfaccion del cliente: se obtuvo como resultado un | €valuacion  del  desempefio,

tomando en consideracion que los
clientes se sienten satisfechos con
los servicios proporcionados por la
empresa.

Determinar las acciones para
abordar  los  riesgos Yy
oportunidades asociados a la
integracion de los sistemas

Las acciones establecidas
permiten  abordar los
riesgos y oportunidades
asociados a la integracion
de los sistemas de gestion
y lograr la mejora de los
procesos.

En Opticas Econdmicas no se han establecido acciones
preventivas para abordar riesgos y oportunidades
relacionados a los procesos estratégicos y operativos, no
se ha realizado evaluacion del desempefio de sus
procesos.

La organizacién no posee indicadores establecidos para
la medicidn de sus procesos, proyectos estratégicos y de
mejora, es por ello que no existe resultado de estos.

La hipotesis se rechaza ya que la
organizacion no realiza acciones
para abordar riesgos y
oportunidades de sus procesos
estratégicos y operativos, ya que
estos no han sido determinados,
ademas de no realizar evaluacion
del desempefio de sus procesos, ni
indicadores de medicidn, asi como
implementacion de sistemas de
gestion, que permitan lograr la
mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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Las variables fueron evaluadas de manera empirica sobre aspectos medulares de la investigacion
que contribuyeron a conocer, encontrar, producir toda la informacion necesaria para responder
y concluir satisfactoriamente el estudio. Para mayor detalle en el apartado 3.11 se presenta el

analisis de los resultados obtenidos dando respuesta a los objetivos y las variables.
3.11. Analisis general y presentacion de los resultados.

En los siguientes apartados se detalla el anélisis general del diagnostico realizado a la empresa
y de las variables que integran este trabajo de graduacion; lo que permitira elaborar el disefio

del sistema integrado de gestion adecuado y eficaz para Opticas Econdmicas.

3.11.1. Anélisis general del estudio preliminar NTS I1SO 9001:2015 y NTS 1SO
45001:2018 realizado a Opticas Econdémicas, casa matriz.

Con los resultados del estudio preliminar de cumplimiento de las normas NTS ISO 9001:2015
e NTS ISO 45001:2018, se han detectado fortalezas y debilidades de la organizacién en relacién
al cumplimiento de las normativas, las cuales mencionamos a continuacion:

Fortalezas:

- Se tiene conocimiento de los requisitos legales relacionados con la calidad, y
seguridad y salud en el trabajo referentes al cumplimiento en las instalaciones y
personal de establecimientos dedicados al rubro de dpticas, se verificd un
porcentaje del 62% de implementacion de estos requerimientos, lo que supone
un interés en el marco legal aplicable.

- Los asesores visuales y optometrista tienen conocimiento de los procedimientos
a llevar a cabo para la realizacion de los procesos de ventas y examenes visuales.

- En relacién a la satisfaccion del cliente, conforme a las encuestas realizadas el
consumidor percibe: personal capacitado para la ejecucion de las actividades
relacionadas con ventas y examenes visuales, ubicacion geogréafica que permite
facil acceso a sus instalaciones o conocimiento de todos los productos ofrecidos,
el 100 % de los encuestados considera que el especialista (optometrista) y asesor
visual influyeron en su compra; a traves de las recomendaciones y sugerencias
se ha determinado que el uso de redes sociales favorece la accesibilidad y
comunicacion con los usuarios, ademas de facilitar y agilizar los procesos

realizados dentro de la dptica.



71

- El personal tiene la disponibilidad de mejorar cada uno de los procesos que se
realizan, asi como también el entusiasmo en el conocimiento sobre las normativas
de calidad, y seguridad y salud en el trabajo, que permitan adquirir nuevos
beneficios con procesos seguros Y eficaces.

Estos aspectos permiten apoyar en el cumplimiento de las normativas de calidad, y seguridad y
salud en el trabajo, del cual aun no se tiene un cumplimiento total, sin embargo, existen
apartados de cada uno de los estandares que ya se ejecutan y no se documentan; lo que facilita

la creacion del disefio integrado de gestion en Opticas Econdmicas.
Debilidades:

- No se cuenta con informacion documentada de las actividades realizadas, lo que
provoca que no haya trazabilidad de los procesos realizados de la Optica,
permitiendo la pérdida de registros o quejas de los clientes.

- El personal de Opticas Econémicas, no conoce sobre las normativas de calidad,
y de seguridad y salud en el trabajo, es por esa razon que los sistemas integrados
de gestion no han sido implementados en la organizacion.

- El liderazgo en la empresa no se ve reflejado en la totalidad de las actividades
ejecutadas, esto segun los resultados de la encuesta realizada al personal que
labora dentro de la organizacion.

- El clima laboral, es un aspecto que no permite en su totalidad la realizacion de
las actividades, a causa que el personal no percibe apoyo en capacitaciones; lo
anterior aportara para que se mejore cada uno de los segmentos descritos en el
cuestionario disminuyendo la rotacion de personal, aumentando el desarrollo
profesional del recurso humano y sobre todo mantener buenas relaciones

personales entre los empleados en beneficio de la empresa.

El porcentaje general de cumplimiento de las normas de calidad, y de seguridad y salud en el
trabajo no alcanza ni el 10 % por lo que se estima que la realizacion necesitara de un mayor
esfuerzo en el disefio del sistema integrado de acuerdo con los estandares NTS 1SO 9001:2015
e NTS ISO 45001:2018 por lo que las investigadoras plantean las posibles soluciones con las
cuales Opticas Econémicas pueden tener en sus manos una importante decision estratégica que

le beneficiara en los aspectos mencionados encaminandose a la mejora continua.
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3.11.2. Anélisis general de las variables

Con base en los resultados obtenidos del diagnéstico de cumplimiento de las normas NTS 1SO
9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018, se realiza el andlisis de las variables planteadas en el marco

referencial a través de los indicadores establecidos, como se muestra a continuacion:

Liderazgo: Para medir el nivel de compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion,

se plantearon 2 indicadores, los cuales fueron medidos a través de encuestas de clima laboral y

liderazgo, en las que se obtuvo el resultado desde el punto de vista del personal de Opticas

Econdmicas, los resultados muestran el siguiente analisis por indicador:

Clima laboral: A través de los resultados y la tabulacion de datos, se concluye
que el personal de Opticas Econémicas percibe un ambiente laboral que oscila
entre favorable y no favorable, es decir un 55% de resultado favorable contra un
45% de no favorable; la medicion de este indicador incluyé items relacionados
con ambiente laboral, autonomia, cohesion, presion, apoyo, reconocimiento,
equidad e innovacion que permitieron obtener un adecuado analisis.

A pesar que se obtuvo un resultado de 55% como favorable que nos indica que
el clima laboral de la organizacion de acuerdo a lo expresado por el personal, es
un ambiente de trabajo agradable, con autonomia en la toma de decisiones,
equidad en la interaccion jefatura-empleado, sin favoritismos y la innovacion en
el desempefio de los procesos esté presente.

El 45% desfavorable, no es despreciable, en donde se demuestra que el trabajo
en equipo no es hacia una meta en coman, el lugar no es apreciado como relajado
para laborar, la jefatura no muestra apertura en la mejora profesional a través del

seguimiento de capacitaciones y reconocimientos por el desempefio.

Desempefio de liderazgo en SGC: A través de este indicador se busca medir el
nivel de involucramiento de la alta direccion en las actividades, procesos y
sistema de gestion de la organizacion, con los resultados obtenidos se indica que
no se percibe el apoyo necesario en la resolucion de problemas, no hay
reconocimiento de las necesidades que surgen en la organizacion y no se dedica
tiempo en guiar en la ejecucion de estas actividades, por lo que se convierte en

un punto de mejora para la empresa.
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Planificacién: Como parte de la gestién orientada a establecer los objetivos, los procesos

operativos necesarios y los recursos para lograr los objetivos del sistema integrado, es

importante conocer el nivel de cumplimento de los requisitos legales a través de los cuales las

entidades reguladoras en el rubro de Opticas garantizan la calidad, y seguridad y salud en el

trabajo, asi como también determinar los riesgos y oportunidades asociadas a los sistemas de

gestion y requisitos legales que aporten a la integracion de los sistemas; el analisis de los

resultados en la medicion de este indicador se muestra a continuacion:

Cumplimiento de requisitos legales: A través de la medicion este indicador se
expone un porcentaje de cumplimiento de los requisitos legales que Opticas
Econdmicas ha implementado, obteniendo un porcentaje global del 62%.

En lo referente a los requisitos legales relacionados a calidad, se obtuvo un
porcentaje de cumplimiento del 93%, estos requerimientos incluyen los
necesarios para la autorizacién de la optica ante el Consejo Superior de Salud
Pablica (CSSP), es por esa razén que el porcentaje es alto, ademas se incluye los
vinculados con la autorizacién del profesional optometrista designado en el
establecimiento. El 7% restante que corresponde al no cumplimiento que incluye
lo referente a la Ley del Sistema Nacional Integrado de Salud, la cual a la fecha
no se han recibido lineamientos sobre su implementacion en los establecimientos,
estos requisitos incluyen la incorporacion en sus actividades de trabajo de un
sistema de gestion de calidad el cual deberé ser verificado por el CSSP.

Con relacién a los requisitos legales de seguridad y salud en el trabajo, se obtuvo
un porcentaje de cumplimiento del 47%, que incluye una recopilacion de
requerimientos aplicables establecidos en toda la legislacion en materia vigente,
se verifica con este resultado que los items implementados en su mayoria
corresponden con lo referente a infraestructura, no se ha efectuado lo relacionado
al programa de gestion de riesgos, que es parte fundamental en la incorporacion
de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, esto implica un nivel
de incumplimiento del 53%. Es por esa razén que se concluye que el indicador
se encuentra implementado en un 62% Yy es necesario establecer e incorporar en
el disefio un plan de cumplimiento de requisitos legales relacionados a seguridad

y salud en el trabajo dedicandole un adecuado seguimiento.
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Apoyo: Para garantizar la provision de los recursos tanto humanos, informacion documentada

y capacitacion del personal, es necesario conocer si Opticas Econdmicas provee las capacitacion

necesarias y el seguimiento de las mismas a sus trabajadores; asi mismo en el suministro de

estos es importante que los equipos utilizados por el personal cuente con las verificaciones y el

mantenimiento que garantice la medicion realizada, es por esa razén que se plantea el control a

través de los siguientes indicadores:

Desempefio de las capacitaciones: durante la verificacion de cumplimiento de
las normas de calidad, y de seguridad y salud en el trabajo se obtuvo como
resultado que el personal recibe capacitaciones de forma externa, sin embargo,
ninguna es replicada dentro de la organizacion, asi mismo, no se realizan
evaluaciones para establecer la aplicacién de las mismas; no se efectian
evaluaciones de personal respecto de su desempefio; esta informacidn también se
obtuvo en las encuestas realizadas al personal de la organizacion clima laboral y

liderazgo. No hay cumplimiento de este indicador en su totalidad en la empresa.

Trazabilidad de las mediciones: Para determinar el nivel de cumplimiento de
este indicador se verifico que la empresa cuenta con equipos utilizados para la
realizacion de examenes visuales encontrando que no se tiene trazabilidad de
documentacion relacionada con los mantenimientos, verificaciones y/o
calibraciones en los que lo requieren; sin embargo, el equipo se encuentra
identificado y posee registros que muestran todo su historial de uso.

Se usan los siguientes equipos para la realizacion del examen visual y se

presentan en la tabla N°16 y su estado de calibracion.

Tabla N°16. Equipos usados en Opticas Econdmicas

Equipos usados en Opticas Econémicas

Equipos Estado de verificacion Estado de calibracion

Lensémetro

Retinoscopio

Auto- refractometro Se verifican, pero no se tienen registros. | No poseen registros de calibracion.

Caja de prueba

Proyector de optotipos

Fuente: Elaboracion propia
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Operacion: En cada proceso es importante conocer aquellas actividades y controles

realizados en cada proceso que permiten lograr la conformidad de los productos y

servicios, para ello es necesario tener en cuenta diferentes aspectos dentro de los

procedimientos ejecutados, a continuacion, se muestran los indicadores planteados para

la medicion de esta variable:

Desempefio de proveedores y contratistas: A través del resultado de la
verificacion de cumplimiento de las normas NTS I1SO 9001:2015 e NTS ISO
45001:2018, se logro determinar que Opticas Econdmicas cuenta con el apoyo
de proveedores no solo de materiales (aros para las gafas), si no laboratorios que
realizan el montaje de los lentes y los aros elaborando el producto que sera

entregados a los clientes de acuerdo a su solicitud.

En ninguno de los dos casos descritos anteriormente se realiza una evaluacion
hacia los proveedores que garantice la calidad del servicio ofrecido; no se cuenta

con contratos con los proveedores.

Actualmente Opticas Econdémicas tiene 11 proveedores y el asesor visual hace
una valoracion para la seleccion de estos al momento de la venta al cliente de
acuerdo a aspectos como el precio, capacidad y tiempo de entrega; lo anterior se

realiza con cada persona interesada en adquirir anteojos.

Los asesores visuales pueden utilizar més de un proveedor para completar una
orden de compra de lentes, es decir, un proveedor para el aro de las gafas y otro
que realiza el montaje del aro y los lentes, esto dependera de los requerimientos

que exija cada cliente de la organizacion.

Al realizar la evaluacion del desempefio de los proveedores y contratistas
permitira a Opticas Econémicas garantizar que los seleccionados ofrecen un
servicio que cumple los requisitos y por lo tanto el producto resultante posee la
calidad requerida por el cliente, evitando que continlen las quejas por retrasos en
las entregas de sus ordenes, defectos en la graduacion o el material de los anteojos
por lo que se deben de tomar las acciones necesarias para subsanar cualquiera de

los casos mencionados darles el respectivo seguimiento.
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Indice de accidentabilidad: En la verificacion del cumplimiento de los
requisitos de la norma NTS ISO 45001:2018, se puede verificar que no se tiene
un registro de accidentes o incidentes; la legislacion nacional si incluye que las
organizaciones deben poseer el registro de accidentes de trabajo, enfermedades
profesionales y sucesos peligrosos que hayan ocurrido en la ejecucion de las
actividades laborales de los empleados, asi como la realizacion de una
investigacion cuando hay un accidente de trabajo, por lo que es importante la

implementacion de este indicador.

Evaluacion del desempefio: La verificacion de los resultados medibles, se puede relacionar

con los hallazgos, esto puede ser evidenciado a través del cumplimiento de los indicadores

planteados, sin embargo es importante destacar que Opticas Econémicas, no posee indicadores

para la evaluacion del desempefio de sus procesos, por lo que a continuacion se muestra el

resultado del analisis realizo a través de la verificacion del cumplimiento de las normas NTS
ISO 9001:2015 e NTS ISO 45001:2018, asi como los requerimientos legales aplicables.

Satisfaccion del cliente: La medicion de este indicador se realizo a traves de una
encuesta publicada para los clientes de Opticas Econdmicas, obteniéndose
resultados favorables por parte de los clientes, a la vez con sugerencias para la
mejora de los procesos. El porcentaje de satisfaccion de los clientes es de un
93.94 % entre excelente y muy bueno; las sugerencias de los consumidores
incluyen mejoras en los tiempos de entrega, mejor comunicacién a través de
redes sociales y correo electrénico, innovar en la entrega de los productos y

mejoras en el trato de los usuarios.

Cabe destacar que este indicador no es medido por la empresa, sin embargo, se
tiene el precedente de esta verificacion para iniciar las mejoras en los procesos y

mantener un constante monitoreo de la satisfaccion de los clientes.

Evaluacion de los procesos: la evaluacion del desempefio de los procesos se
verifico a través del cumplimiento de las normas utilizadas en este trabajo de
graduacion, para ello se obtiene como resultado inicial que el establecimiento no
ha documentado sus procesos, procedimientos y actividades a ejecutar, por lo que

no hay un seguimiento y medicion del desempefio.



77

El nivel de cumplimiento de este indicador es nulo; de acuerdo con la verificacion
del desempefio de las normas no se ha establecido una planificacion para la
ejecucion de sus actividades con indicadores de medicion; es por esa razon que
en el disefio del sistema integrado es necesario plantearlos en todos los procesos
para que permitan evaluar su desempefio con el fin de obtener datos que ayuden
a encaminar a la empresa a la satisfaccion de los clientes y obtener la mejora

continua de cada uno de ellos.

Mejora: Las actividades para mejorar el cumplimiento del sistema integrado de gestion, tal
como se evidencia en la evaluacion del desempefio, la organizacion no ha establecido proyectos
de mejora, por lo que el indicador no muestra resultados cuantificables, sin embargo, se han
obtenido las herramientas para la creacion de proyectos estratégicos que pueden ser medibles y

mostrar la implementacion de este indicador:

- Cumplimiento de indicadores/proyectos estratégicos: el cumplimiento de
indicadores observado a lo largo de las variables planteadas y el analisis descrito,
conlleva a concluir que la organizacion no posee indicadores establecidos para la
medicidn de sus procesos, proyectos estratégicos y de mejora, es por ello que no
existe resultado de medicion de estos.

A lo largo de este estudio se ha mostrado los resultados de la medicién de las
diferentes variables planteadas mostrando niveles de cumplimiento, segln las

herramientas utilizadas para su evaluacion.

De acuerdo al analisis anterior descrito para una mayor comprension a continuacion, se presenta
en la tabla N°17 un resumen del cumplimiento de las variables e indicadores que se plantearon
para este trabajo de graduacion con el porcentaje de cumplimiento que se obtuvo de acuerdo a

los instrumentos primarios y secundarios.

Se hace la aclaracion que, para el indicador de clima laboral, liderazgo y satisfaccion del cliente
no se presenta porcentaje de cumplimiento porque las herramientas utilizadas impulsaron la
obtencion datos de forma cualitativa y de esa misma manera se representaron graficamente. Para
la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 Opticas Econdmicas en estudio preliminar se
obtuvo un resultado global de 5% y en la norma ISO 45001:2018 un 1%.
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Porcentaje de cumplimiento obtenido por las variables.

estratégicos

Variable Indicador (%) Porcentaje de cumplimiento
Clima laboral N/A
Liderazgo
Desempefio de liderazgo en SGC N/A
Planificacion Cumplimiento de requisitos legales 62 %
Desempefio de las capacitaciones 0%
Apoyo
Trazabilidad de las mediciones 0%
Desempefio de proveedores y
tratist 0%
Operacion contratistas
indice de accidentabilidad 0%
Evaluacion del Satisfaccion del cliente N/A
desempefio Evaluacién de los procesos 0%
] Cumplimiento de indicadores/proyectos
Mejora 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante destacar que con todos los resultados obtenidos se trabajara en la elaboracion del

disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo adecuado

a la realidad que enfrenta Opticas Economicas lo que contribuira a desaparecer paulatinamente

todas sus debilidades convirtiéndolas en oportunidades que ayuden a mejorar sus imagen con

los clientes, mantener un adecuado clima laboral, cumplimiento de requisitos legales
competentes, ejercer un adecuado liderazgo que sea percibido por los colaboradores, proponer
capacitaciones a sus empleados referentes a calidad y seguridad y salud en el trabajo, realizar

seleccién, evaluaciéon y seguimiento a cada uno de sus proveedores, alcanzar un mejor

desemperio en sus procesos todo esto con el fin de obtener la tan anhelada mejora continua que

conllevara a obtener otros beneficios a la empresa.
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La tabla N° 18 contiene el cierre del ciclo de la investigacidn, en ella se describe la relacion existente desde el planteamiento del problema

hasta las conclusiones que dan respuesta a los objetivos planteados.

Tabla N° 18 Cierre del ciclo de la investigacion.

¢De qué manera el disefio de un sistema integrado de gestion calidad, y seguridad y salud en el trabajo ayudara a

salud en el trabajo?

organizacion.

Problema . S : A o
la eficacia y eficiencia de los procesos y mejora de resultados en Opticas Econdmicas?
Preguntas Objetivos Hipotesis Variables Resultados Conclusiones
Se demostro a través
. Con un 62% de . .
, . Demostrar a través . . _ del estudio preliminar
¢Cual es el nivel de .| EI' estudio preliminar cumplimiento de .
. , | de un  estudio . . el cumplimiento de
cumplimiento a través - . permite establecer la requisitos legales, no se .
.| preliminar el nivel e g e los requisitos legales,
de un estudio . planificacion y el han establecido riesgos y .
- de cumplimiento de . e g . ) lo que permitird
preliminar de los . cumplimiento de los | Planificacion | oportunidades asociadas
.. los requisitos - . ., | establecer una
requisitos legales, requisitos legales, a los sistemas de gestion e,
. legales, . . planificacion para el
reglamentarios y de . reglamentarios y de las y sus requisitos; no
reglamentarios y de . e g desarrollo de los
las normas? . normas. existe planificacion para .
normativas o requerimientos  de
su cumplimiento.
ley.
No se han establecido
planes de capacitacion,
, El personal conoce las evaluaciones de
¢Cudl es el grado de - . . ~ El personal
. Identificar el grado | normativas de calidad, y desempefio de
conocimiento que . . o desconoce sobre las
de  conocimiento | de seguridad y salud en . capacitaciones y no se .
posee el personal de . Liderazgo . ., normativas de
. que posee el | el trabajo, que demuestra tiene programacion de ., .
las normativas de . Apoyo o gestion de calidad y,
. . personal de las | el apoyo y liderazgo de capacitaciones en i
calidad, y seguridad y i T, . ., de seguridad y salud
normativas la direccion de la sistemas de gestion, el

personal desconoce las
normativas. Importante
mencionar que la

en el trabajo.




80

¢De qué manera el disefio de un sistema integrado de gestion calidad, y seguridad y salud en el trabajo ayudaréa a

Problema . S . . e
la eficacia y eficiencia de los procesos y mejora de resultados en Opticas Econdmicas?
Preguntas Objetivos Hipatesis Variables Resultados Conclusiones
empresa no cuenta con
trazabilidad de los
equipos utilizados.
La organizacion no
realiza evaluacion de
proveedores y | Se han establecido
¢Cuéles son los | Establecer los | Los procesos claves Operacién contratistas, los procesos claves
procesos claves que | procesos claves que | permiten la integracion Evgluacién adicionalmente no se que permitiran la
permitiran la | permitiran la|de los sistemas, la del llevan registros de los | integracion de los
integracion de los | integracion de los | operacion y evaluacion .| indices de | sistemas, los cuales
. . . o Desemperio . -
sistemas? sistemas de gestion | de su desempefio. accidentabilidad. No | son Ventas, Examen
existe  documentacion | Visual y Compras.
relacionada a los
procesos de la empresa.
, . En la empresa no se han | La organizacién no
;Cuéles son los . Las acciones . . . .
: Determinar las . . establecido acciones | realiza acciones para
riesgos y . establecidas  permiten . )
. acciones para . ., para abordar riesgos y | abordar los riesgosy
oportunidades . abordar los riesgos y | Evaluacion . .
. abordar los riesgos y . . oportunidades, oportunidades que
asociados a la . oportunidades asociados del . . .
. . oportunidades . . N evaluaciones de | estan asociados a sus
integracion de los . a la integracion de los | desempefio - L
. . asociados a la| . -, i desempefio de  los | procesos estratégicos
sistemas de gestion de sistemas de gestion vy Mejora

calidad, y seguridad y
salud en el trabajo?

integracion de los
sistemas

lograr la mejora de los
procesos.

procesos, asi como
indicadores de medicion
de los procesos.

y operativos, ya que
no han sido
determinadas.

Fuente: Elaboracion propia
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3.12. Anélisis inicial para disefio de documentacion del Sistema Integrado de Gestion
para Opticas Econémicas de acuerdo a los resultados obtenidos del diagndstico de
cumplimiento de las normas NTS 1SO 9001:2015y NTS ISO 45001:2018.

El porcentaje general de cumplimiento de las normas de calidad, y de seguridad y salud en el
trabajo no alcanza el 10 % de acuerdo al diagndstico, en consecuencia, se plantea el disefio que
permite la mejora de los procesos y la eficacia en los resultados de Opticas Econémicas, con

ello tiene una decision estratégica que le beneficiara encaminandose a la mejora continua.

El estado de madurez del SIG de Opticas Econdémicas conforme con el porcentaje de
implementacién por cada requisito general de las normas evaluadas que se alcanz6 es el

siguiente (ver tabla N°18):

Tabla N° 19. Resultados de la Gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo

Resultados de la gestién en calidad, y de seguridad y salud en el trabajo
% obtenido de % obtenido de
Numeral de la norma diagndstico 1ISO diagndstico 1ISO Acciones por realizar
9001:2015 45001:2018

4. Contexto de la organizacién 3% 3%
5. Liderazgo 5% 3%
6. Planificacion 0% 1%
7. Apoyo 12% 2%
8. Operacion 8% 0% Implementar
9. Evaluacién del desempefio 1% 0%
10. Mejora 3% 0%

Porc_entaje promgfjio de 506 1%

implementacion
Calificacion global Bajo

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta la metodologia para el disefio del sistema integrado conforme a la norma NTS
ISO/TR 10013:2001 Directrices para la documentacién de sistemas de gestion de la calidad,
éste estandar permite realizar la clasificacion de la base documental a disefiar en tres niveles,

que se describen a continuacion:

1) Nivel A: Aspectos generales, macro y estratégicos, por ejemplo: Manual del sistema
integrado, planes estratégicos, objetivos, manual de funciones, incluyendo
organigrama general. “describe el sistema de calidad de acuerdo con la politica y los

objetivos de calidad establecidos”. (NTS ISO/TR 10013:2001, pag. 14)



2)

3)
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Nivel B: Documentacion con grado de detalle intermedio, por ejemplo:
procedimientos, guias, mapas de segundo nivel, fichas de indicadores, descriptor de
puestos. “describe los procesos Yy actividades interrelacionados requeridos para
implementar el sistema de gestion de la calidad”. (NTS ISO/TR 10013:2001, pag. 14)
Nivel C: Documentacion con detalle especifico de las actividades a desarrollar, por
ejemplo: formularios, formatos. “consiste en documentos de trabajo detallados”. (NTS
ISO/TR 10013:2001, pag. 14).

Conforme con la clasificacion antes presentada, se ha determinado la documentacién necesaria

para la integracion del sistema, como se muestra en la tabla N°19:

Apartado de lanorma 1ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 a cumplir y se elige el estandar

correspondiente con una “X”,
Nombre del documento propuesto,
Nivel al que corresponde el documento segun clasificacion 1ISO 10013:2001,

Estado del documento se marca con una “X”, clasificado como: Necesario elaborar =
para dar cumplimiento al requisito de las normas de referencia involucradas en este
trabajo de graduacion; ya elaborado = La organizacion ya cuenta con el documento
elaborado, el cual no requiere modificacion; o necesario complementarlo = ya se
encuentra elaborado, pero es necesario incluir informacion para dar cumplimiento a los

estandares del estudio.

La columna de comentarios indica informacion adicional de lo propuesto, aqui se
describe si con el documento se da cumplimiento a mas de un requisito o si se incluira

en un documento adicional.

Prioridad en elaboracion, de aquellos considerados criticos e imprescindibles para la
organizacion y la empresa pueda continuar con la implementacion del SIG. Las
prioridades definidas son: 1 = A desarrollar, 2 = La organizacion los elaborara, 3 = La

organizacion decide si lo hace o no.

Manual al que corresponde el documento elaborado, en esta columna se colocaréa si
corresponde al manual del sistema integrado, de procesos o de procedimientos, seguin

la clasificacion otorgada conforma a la ISO 10013, Nivel 1, Nivel 2 o Nivel.



Tabla N° 20. Listado de documentos relacionados a las normas NTS ISO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS I1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqlin 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo ! 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
Se describird cada uno
de los apartados de las Manual del
4.0 Cont_exto_ ge X X Manual  del _§|stema Nivel A X normativas del X sistema £02. MANOL
la organizacion Integrado de Gestién sistema integrado de intearado
gestion a  nivel g
estratégico.
Formato para la matriz Se incluird dentro del Manual de
4.1 Comprension X X contexto de la Nivel B X Manual de formatos | X formatos E01.FO1
de la organizacion. del SIG.
organizacion y su Lineamiento para hacer el Manual de
contexto X X analisis del contexto de la Nivel B X rocedimientos EO1.LINO1
organizacion P
L Se incluird dentro del
4.2 Comprension
de las _ Manual de formatos
expectativas de Formato para la matriz del SIG. Se Manual de
pecta X X Partes interesadas Nivel B X complementara con | X E0L1.FO2
los trabajadores y - formatos
pertinentes 6.1.3 formato de
otras las partes . .
. matriz de requisitos
interesadas I
egales
Lineamiento para la Manual de
X X determinacion de partes Nivel B X S EO01.LINO2
interesadas. procedimientos
4.3 S
Determinacion Se incluird en el
. manual del SIG dando Manual del
del alcance del Alcance del sistema . . . .
. X X . - Nivel A X cumplimiento a los | X sistema No aplica
Sistema integrado de gestion .
. apartados de ambas integrado
integrado de
- normas.
gestion
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma I1SO Nivel del Estado del documento Z{;%gg;gée: (I:\g??elgi)loil d(gueel
Apﬁ;ﬁgg de Nombre del documento (:gcgrrrlegg) Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g 1 2 |3 elaborado.
10013 elaborar | elaborado | complementarlo (prioridad 1)
Se incluira dentro del
4.4 Sistema Mapa de broceso de Manual del sistema Mana de
Integrado de X X apa de P Nivel A X integrado de gestiony | X P No aplica
S primer nivel procesos
Gestion del manual de
procesos del SIG
X X M_apas_l de ~ proceso Nivel B X X Manual de E01
Direccion estratégica procesos
Mapas de proceso Manual de
X X Sistema Integrado de Nivel B X X [0CESOS EO2
Gestion P
X X Mapas de proceso Ventas Nivel B X X I\S?Qéj:s!oie C03
X X Mapas _de proceso Nivel B X X Manual de Coa
Examen visual procesos
X X Mapas de proceso Nivel B X X Manual de A0S
Compras procesos
X X 2/Iapas de proceso Talento Nivel B X X Manual de AO6
umano procesos
44.1 .
X X Mapgs_ de proceso Nivel B X X Manual de AO7
Servicios generales procesos
Las fichas de
. - indicadores serén
Ficha . .de indicador . correspondientes  a: Manual de
X X Cumplimiento de planes Nivel B X SIG. Examen Visual X Drocesos EO1.INDO1
estrategicos Ventas, Compras Yy
Talento Humano
Las fichas de
. - indicadores seran
Ficha de indicador . .
X X Eficacia de los planes de Nivel B X g?gesgggﬂgstijisu;. X l\g?gg:sloie E02.INDO02
mejoramiento Ventas, Compras vy
Talento Humano.
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Apartado de
norma

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_,en Manual al que
d elaboracion | corresponde el
ocumento . -
Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2 3 elaborado.
] P (prioridad 1)
X X Ficha de indicador Indice | ;0 g X X E02.IND03
de accidentabilidad
Las fichas de
indicadores seran de
los procesos de SIG
. - correspondientes  a:
X X Ficha de indicador | ;0 g X Sistema Integrado de | X Manualde | -3 |\po1
Incremento de ventas - procesos
Gestion, Examen
Visual, Ventas,
Compras y Talento
Humano
Las fichas de
indicadores seran
X X Ficha de |_nd|cador Nivel B X correspondlentes_ a |y Manual de C03.INDO2
Incremento de clientes SIG, Examen Visual, procesos
Ventas, Compras vy
Talento Humano
Las fichas de
Ficha de indicador indicadores seran
X X Canugad de pacu_entes Nivel B X correspondlentes_ a |y Manual de C04.INDOL
atendidos que adquieren SIG, Examen Visual, procesos
gafas Ventas, Compras y
Talento Humano
Las fichas de
Ficha — de indicador :gglci%(égizsszr:rlsiié Manual de
X X Calidad de | Nivel B X procesc | X A05.INDO1
. . correspondientes  a: procesos
insumos/materiales .
SIG, Examen Visual,
Ventas, Compras.
X X Oportunidad de entrega Nivel B X X Manual de A05.IND02
procesos
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2 3 elaborado.
P (prioridad 1)
X Cumplimiento del plande | \; o g X X A06.INDO1
entrenamiento
X Cumplimiento de planes | ;0 g X X A07.INDO1
de mantenimiento
Formato de matriz de
X seguimiento de Nivel B X X E02.FO1
indicadores de procesos
Manual de
5.1 liderazgo y X Encuesta de liderazgo Nivel C X X formatos del E02.F02
compromiso SIG
511 X Lmeamu_apto para la Nivel C X X Man_ual_ de £02.LINO1
elaboracion de encuestas procedimientos
. . Manual de
512 E_nfoque al EnCL_Jesta de satisfaccion Nivel C X X formatos del £02.F03
cliente al cliente SIG
Siiéﬂ'?:';:}'t? Eaedlo Se incluird dentro del Manual del
9 X Politica del SIG Nivel A X Manual del sistema | X sistema No aplica
de gestion. . - .
501 integrado de gestion integrado
Se incluird en el
procedimiento de
Procedimiento de comunicacion interna
522 Lo Nivel B X y externa la X E02.PRO6
o comunicaciones .
Comunicacion de metodologia para dar
la politica de a conocer la politica
calidad del SIG.
Formato de registro de
comunicacion de la Nivel C X X E02.F08
politica
X Manual ‘de funciones y | ;o) o X X A06.MANOL
organigrama general
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_,en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
A este  numeral
5.3 Roles, Formato de oraaniaramas también se incluyen
responsabilidades X X e ganig Nivel B X los descriptores de X A06.F01
especificos. S
del SIG puesto indicados en el
punto 7.
Procedimiento para la E;; euséitgumirgrl]se (lall
X participacion y consulta Nivel B X P X EO01.PRO1
5.4 Consulta 'y . documento propuesto
o de trabajadores
participacion de en el numeral 6.1.2
los trabajadores Formato de actas de Este formato permite
X " Nivel C X dar  respuesta al X E01.FO3
reunion con el personal
numeral 9.3
6.1 Acciones Procedimiento para la Con este
para abordar X X |dent|f|qq0|on oy Nivel B X procedimiento se da X Man_ual_ de E01.PR02
riesgos y evaluacion de peligros, respuesta al numeral procedimientos
oportunidades riesgos y oportunidades 8.1.2
. Con este formato se
Formato de matriz de , | |
identificacion y _ dard respuesta a los Manual de
6.1.1 X X evaluacion de  oeliaros Nivel C X numerales 6.1.2, | X formatos del E01.FO4
. PENQIOS, 6.1.2.1, 6.1.2.2, 8.1.2, SIG
riesgos y oportunidades 8142
Formato de planes para Manual de
6.1.2 X abordar riesgos y Nivel C X X formatos del EOL1.FO5
oportunidades SIG
Formato de matriz de
6.1.3 requisitos legales, se
Determinacion Formato de matriz de complementara con el Manual de
de requisitos X requisitos legales y su Nivel C X formato de matriz de | X f E02.F04
D . ormatos
legales y otros seguimiento partes interesadas en
requisitos la cual se incluyen los
requisitos legales.
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_,en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
Se  complementara
Formato de evaluacion de gsgluacﬁgongrama gg Manual de
X cumplimiento de Nivel C X o X formatos del E02.F05
- cumplimiento de
requisitos legales . , SIG
requisitos segin el
capitulo 9.1.2
En este numeral se
dara respuesta con la
6.1.4 Planificacion para d(r)oculzr::{];auogn el
Planificacion de X abordar riesgos y | Nivel A X prop X EO1.F05
. . numeral 6.1.2 planes
las acciones oportunidades i
de accion para
abordar riesgos 'y
oportunidades.
6.2 Objetivos del . -
SIG X X Matriz de objetivos del | o) o X X E02.F09
SIG
6.2.1
Planificacion para el
6.2.2 X X cumplimiento de Nivel A X X E02.F22
objetivos del SIG.
Se  complementara
con la documentacion
propuesta en numeral
10. Se establecera una
6.3 Planlflcaglon X PIa_nes y proyectos de Nivel A X meto_d_olog[a de X £02.F29
de los cambios mejora continua planificacién de los
cambios tomando en
cuenta los resultados
de la revisién por la
direccion.
7.12 X Descriptor de puestos Nivel B X En el descrl_ptor de X A06.F02
puestos de incluyen
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
las responsabilidades
referentes al personal
y encargado  del
sistema de gestion de
calidad. Se
complementa con el
7.1.6
713 X Formato de asignacion de | . o1 ¢ X X A06.F03
recursos de trabajo
Formara parte del
Formato de encuesta de . lineamiento para Manual de
7.14 X - Nivel C X o X formatos del E01.FO6
clima laboral realizacion de SIG
encuestas
7.1.5 Recursos, Procedimiento para
seguimiento y X mantenimiento Nivel B X X A07.PROL
medicién preventivo y correctivo de '
7.15.1 los equipos
Programa de
X mantenimiento y Nivel B X X A07.F01
7152 callbrac_lon de equipos
Trazabilidad de Instructivo de _
. X verificacion de equipos Nivel C X X A07.LINO1
las mediciones .
previo a su uso
X Formato para el registro |\ o) ¢ X X A07.F02
de verificacion de equipos
X Descriptor de puestos Nivel B X X A06.F02
Conoz.i%ﬁ?entos La evaluacién de
de la Formato de evaluacion de personal s€
ordanizacion X ersonal Nivel C X complementara con la X A06.F04
9 P metodologia de la
evaluacién de
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
desempefio de
capacitaciones.
Planificacion de
X X capacitaciones externas e Nivel B X X A06.F05
internas
Formato de registro de
X X asistencia a Nivel C X X A06.F06
capacitaciones
7.2 Competencia Procedimiento para
X X Evaluacion del impacto |\, o) ¢ X X A06.PROL
de las capacitaciones
recibidas.
Formato para Evaluacion
X X del impacto de las Nivel C X X A06.F07
capacitaciones recibidas.
X X Matriz | Nivel X X E02.F23
comunicaciones
74 Procedimiento de
Comunicaciones X X comunicacion interna y Nivel B X X E02.PRO6
externa
X X Listado  maestro  de Nivel C X X Manual de £02.E01
documentos Formatos
Procedimiento para la Manual de
X X elaboracion y control de Nivel A X X rocedimientos E02.PRO1
documentos del SIG P
7.5 Informacion X X Matriz control de Nivel C X X Manual de £02.E20
documentada documentos Formatos
X X Ma_trlz control de Nivel C X X Manual de £02.F21
registros Formatos
Formulario de Manual de
X X distribucion de Nivel C X X E02.F22
Formatos
documentos
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
X X Registro de divulgacion Nivel C X X Manual de £02.E30
de documentos Formatos
No esta documentado
8.1 Planificacion pero el asesor visual Manual de
y control X X Procedimientos de ventas Nivel B X sabe cémo realizar | X S C03.PRO1
. procedimientos
operacional cada una de las
actividades.
8.1 Planificacion Listado de servicios e Manual de
y control X inventario de productos Nivel B X X formatos del C03.FO1
operacional (aros) SIG
8.1 Planificacion Formato de orden de Manual de
y control X - Nivel C X formatos del C03.F02
. montaje
operacional SIG
Incluirla en el
procedimiento de
ventas; en ella se debe
8.1 Planificacion Formato de comprobante detallar las Manual de
y control X P Nivel C X especificaciones o | X S C03.F03
. de compra o procedimientos
operacional requisitos que el
cliente expreso y con
ella se debe hacer la
entrega de los lentes.
No se encuentra
8.1 Planificacion Procedimiento de examen documentado, pero el Manual de
y control X X . Nivel B X optometrista sabe | X S C04.PRO1
. visual . procedimientos
operacional realizar cada una de
las actividades.
Incluir en el
8.1 Planificacion procedimiento de Manual de
y control X X Ficha de examen visual Nivel C X examen visual; esta | X S C04.F01
; ; X procedimientos
operacional ficha sirve  para
colocar todas las
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma I1SO Nivel del Estado del documento Plr'%”dad.,en Manual aldquel
Apartado de documento . elaboracion | corresponde € .-
norma Nombre del documento seglin 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
(prioridad 1)
especificaciones  de
acuerdo a la necesidad
del  cliente  para
mejorar su vision.
Complementar  con
documentos de
8.1.2 Eliminar Procedimiento para la requisito 6; se
pe!igrosyreducir X identifiqa}cién oy Nivel B X complementaré con la X Man_ual_ de E01PRO?2
riesgos para la evaluacion de peligros, matriz de procedimientos
SST riesgos y oportunidades identificacion de
peligros y reduccién
de riesgos.
No se encuentra
documentado;  este
procedimiento servira
para saber como
8.1.3 Gest_ién del X X Procedimiento de gestion Nivel B X actuar en caso de: X £02.PRO7
cambio. de cambios cambios en  los
productos/servicios,
en requisitos legales,
cambios  en los
peligros y riesgos.
Complementar  con
documentos de
Formato de matriz de requisito 6; se
8.1.4:2 X identifiqa}cién oy Nivel C X complementaré con la X Manual de E01.F04
Contratistas evaluacion de peligros, matriz de formatos
riesgos y oportunidades identificacion de
peligros y reduccién
de riesgos.
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma I1SO Nivel del Estado del documento Z{;%gg;gée: (I:\g??elgi)loil d(gueel
Apﬁ;ﬁgg de Nombre del documento (:ggﬂrr:]legg) Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 (Slr?gfiaicéoi)
8.2 Preparacion y Procedimiento de
' preparacién y respuesta . Manual de
respuesta gnte X ante  situaciones  de Nivel B X X procedimientos E02.PRO2
emergencias. emergencia.
Incluirlo en el
8.2 Preparacion y . . . procedimiento de
respuesta ante X Rgglstro de mtegracm_n de Nivel B X preparacion y| X Manual de E02.F33
. brigadas de emergencia formatos
emergencias respuesta ante
emergencias.
Incluirlo en el
procedimiento de
8.2 Preparacion y preparacion y Manual de
respuesta ante X Programa de simulacros Nivel B X respuesta ante | X formatos E02.F24
emergencias emergencias. Servira
como registro de los
simulacros realizados.
Incluirlo en
procedimiento  para
respuesta ante
8.2 Preparacion y situaciones de
respuesta ante X Formatc?, de reporte d_e Nivel C X emergencia; como | X Manual de E02.FO6
. evaluacion de emergencia . . formatos
emergencias evidencia para el
requisito 8.2 de la
norma NTS ISO
45001:2018.
8.2 Preparacion y
respuesta ante X Plan de emergencia Nivel B X X I\;Ic?r%]:tlodse E02.F31
emergencias
8.2 Preparacion y Reporte inicial
respuesta ante X Formato (.je reporte de la Nivel C X cuadndo suceda una | X Manual de E02.F32
. emergencia X . formatos
emergencias emergencia. Registro
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_,en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
para verificar
cumplimiento de 8.2
rFe?/rir;gt: de registros g: Manual de
8.2.3.2 X . Nivel C X X Formatos del CO03.F04
requerimientos de
- SIG
productos/servicios
Registro de revision de
8.2.3.2 X requisitos nuevos de Nivel C X X C03.FO7
productos/servicios.
8.2.4 Cambios en
los requisitos Procedimiento de
para los X cambios para los Nivel C X X C03.PR02
productos y productos y servicios
servicios
No esta documentado
- pero el asesor visual y
8'4.'1 X Procedimiento de Nivel B X gerente general | X Man_ual_ de A05.PRO1
Generalidades. compras . procedimientos
realizan las
actividades.
o No esta documentado
Generalidades. . y realiza las procedimientos '
Control de Inventarios -
actividades.
Incluirlo en
procedimiento para la
seleccion de
8.4.1 proveedores; este
o X Listado de proveedores Nivel B X listado servird a la X A05.F04
Generalidades.
empresa para escoger
al  proveedor de
acuerdo a la
evaluacion realizada.




Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_,en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
No esta documentado,
Procedimiento para la pero se tienen
8'4:1 X seleccion y evaluacion de Nivel B X definidos los | X Man_ual_ de A05.PR02
Generalidades. procedimientos
proveedores responsables y las
actividades.
Formato de solicitud de Incluir en el
8'4:1 X compra de productos o Nivel C X procedimiento de | X Manual de A05.F03
Generalidades. D formatos
servicios. compras.
Incluir en
8.4.2 Tipoy Formato de fichas de procedimiento para la Manual de
alcance del X evaluacion de Nivel C X seleccion y| X formatos del A05.F02
control. proveedores evaluacién de SIG
proveedores
8.5.2 Registro de calibracion de
Identificacion y X los equipos de toma de Nivel C X X A07.F03
trazabilidad examen visual
8.5.3 Propiedad
perteneciente a .
los clientes o X For”?a“’ de reglstro de Nivel C X X CO03.F08
propiedad del cliente
proveedores
externos
Registros de control de
8.5.6 Contr_ol de X camblos_, o8 Nivel C X X C03.E09
los cambios produccion/provision del
servicio
Formato de registro de
. L conformidad de
8.6 Liberacion de roducto/servicio con el
los productos o X produ - Nivel C X X A05.F05
SeIVicios criterio de aceptacion




96

Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
8.7.1 X Procedimiento Pard | Nivel B X X E02.PRO8
salidas no conformes.
Formato para la
872 X identificacion, registro y Nivel C X X E02.F25
control de producto no
conforme.
872 X Plan de control de salidas Nivel C X X E02.E26
no conformes
911 Formato para el analisis,
e X X seguimiento y medicién Nivel C X X E02.F27
Generalidades ~
del desempefio
9.1.2 Procedimiento para
Satisfaccion del X atencion de quejas y Nivel B X X C03.PR0O3
cliente sugerencias
9.1.2 Formato para encuesta del IF’r:E)Iéje;crjimiento aerg Manual de
Satisfaccion del X nato para Nivel C X - P X formatos del E02.FO3
- servicio al cliente atencion de quejas y
cliente . SIG
sugerencias.
9.1.2 Formato de seguimiento Manual de
Satisfaccion del X de los clientes después de Nivel C X X formatos del CO03.F05
cliente la compra SIG
9.1.2 Formato de quejas Manual de
Satisfaccion del X . que) y Nivel C X X formatos del C03.F06
. sugerencias
cliente SIG
Complementar  con
. Formato de evaluacion requisitos legales de Manual de
9.1.2 Evaluacion . . . -
S X del cumplimiento de Nivel C X SST y si es necesario | X formatos del E02.F05
del cumplimiento - . .
requisitos legales de SST realizar acciones para SIG
mejorar.
9.1.3 Anlisis Formato para el analisis, Incluirse en cada
Y SISy X seguimiento y medicion Nivel B X proceso con el fin de X E02.F27
evaluacion - . ;
del desempefio analizar y evaluar si
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
las acciones que se
estan implementando
ayudan a mejorar el
desempefio en la
organizacion.
Formato de Programa de Incluir en Manual de
9.2.2 X X - g Nivel B X procedimiento de | X formatos del E02.F10
auditoria L
auditoria interna. SIG
Formato para olan de Incluir en Manual de
9.2.2 X X mato - p P Nivel B X procedimiento de | X formatos del EO2.F11
auditoria L
auditoria interna. SIG
Carta de asignacion de Incluir en Manual de
9.2.2 X X .  asig Nivel C X procedimiento de | X formatos del E02.F12
auditores internos o
auditoria interna. SIG
9.2.2 X X Procedimiento % Nivel B X X Manual de E02.PR03
auditoria interna procedimientos
Incluir en
procedimiento de
Formato para informe de auditoria interna para Manual de
X X mato p Nivel C X emitir los resultados | X formatos del E02.F13
auditoria _
obtenidos en la SIG
auditoria ejecutada.
992 Lista de verificacion de Incluir en Manual de
- X X procesos en auditoria Nivel C X procedimiento de | X formatos del E02.FO7
interna auditoria interna. SIG
Acta de reunion  de Incluir en Manual de
X X Nivel C X procedimiento de | X formatos del E02.F14
apertura o
auditoria interna. SIG
Incluir en Manual de
X X Acta de reunidn de cierre Nivel C X procedimiento de | X formatos del E02.F15
auditoria interna. SIG
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Tabla N° 19 Listado de documentos relacionados a las normas NTS 1SO 9001:2015 e NTS 1SO 45001:2018 a elaborar.

Norma ISO Nivel del Estado del documento Prlorldad_ en Manual al que
elaboracion | corresponde el
Apartado de documento . .-
norma Nombre del documento seqln 1SO | Necesario va Necesario Comentarios documento Cédigo
9001:2015 | 45001:2018 g10013 elaborar | elaborado | complementarlo 1 2|3 elaborado.
P (prioridad 1)
Incluir en Manual de
X X Resumen de hallazgos Nivel C X procedimiento de | X formatos del E02.F16
auditoria interna. SIG
Incluir en Manual de
X X Evaluacién de auditores Nivel C X procedimiento de | X formatos del E02.F17
auditoria interna. SIG
9.3 Re_V|S|o_n, por X X Pro_cgc’jlmlento para la Nivel B X X E02.PRO9
la direccion revision por la direccion
9.3 Revision por X X Formato de informe de |\ 0| o X X E02.F28
la direccion revision por la direccion
Procedimiento para la Manual de
10.1 X investigacién de Nivel B X X S E02.PR0O4
S procedimientos
incidentes
10.2 Incidentes, .
Incluir en
no Formato para registro de . procedimiento para la Manual de
conformidades y X L . Nivel C X ' L X formatos del E02.F18
- incidentes/accidentes investigacion de
acciones L SIG
] incidentes.
correctivas.
Procedimiento para el
102.1 X X manejo ~ de Mol Lo X X Manual de E02.PRO5
conformidades y acciones procedimientos
correctivas
Incluir en
Formato de iniciacion de procedimiento para el Manual de
10.2.2 X X accion correctiva/accion Nivel C X manejo de no| X formatos del E02.F19
de mejora conformidades y SIG
acciones correctivas
103 Mejora X X Proyectos de mejora X X E02.F29
continua

Fuente: Elaboracion propia.



99

CAPITULO IV PROPUESTA DE INVESTIGACION/ DISENO SIG

La propuesta de disefio del sistema integrado de gestion para este trabajo de graduacion, es
conforme a los resultados obtenidos del diagnéstico de cumplimiento de las normas NTS 1SO
9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 descrito en el capitulo 3 marco metodolégico.

Los siguientes apartados de este capitulo contienen la justificacion del SIG, disefio de
documentos del SIG y por Gltimo un plan de accidn que es una guia de los pasos que debe seguir

Opticas Economicas si quiere implementar el disefio propuesto.
4.1. Justificacion del disefio del SIG.

Por medio de toda la informacion descrita en el capitulo I, 11 y 111 de este documento incluyendo
todo lo que debe mantenerse como informacion documentada de acuerdo a las normas en
estudio, se consiguio reunir todas las herramientas necesarias para que fuera posible el disefio

de un SIG para Opticas Econémicas coherente para la realidad que esta enfrenta.

Toda la documentacion disefiada por las investigadoras en este trabajo de graduacion se adopta
facilmente a la naturaleza de la organizacion que, aunque esta constituida por 6 personas estas
puedan adaptarse al SIG que se propone, ya que se explica de una forma clara y sencilla en un
lenguaje que los empleados puedan comprender como realizar los procedimientos y el llenado

de las matrices que componen cada uno de ellos.

La propuesta esté disefiada para que Opticas Econdmicas pueda implementarla como se describe
en el plan de accion (apartado 4.3); ya que de esta manera se le esta ofreciendo acciones de
mejora que puede adoptar para la resolucion de los problemas que enfrenta, dar el seguimiento

adecuado y lograr la mejora continua en la organizacion.
4.2. Disefio de documentos del SIG.

En este apartado se incluyen todos los documentos elaborados para el disefio del sistema
integrado de gestion de calidad, y de seguridad y salud en el trabajo de Opticas Econdmicas,

segun la tabla N° 19, que fueron clasificados como prioridad 1.

A continuacion de desglosa en la tabla N°20 cada uno de los manuales elaborados y los
documentos que los conforman y el nivel como estan clasificados de acuerdo a la norma NTS

ISO/TR 10013:2001 “Directrices para la documentacion de sistemas de gestion de calidad”.
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Tabla N°21. Disefio de documentos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y de Seguridad

y Salud en el Trabajo elaborados para Opticas Econémicas.

Disefio de documentos del SIG para Opticas Econémicas
N° Nombre del documento Nivel Manual
1 | Manual del Sistema Integrado de Gestion Nivel A Manual SIG
2 | Formato para la matriz contexto de la organizacion. Manual de Formatos
3 Lineamiento para hacer el analisis del contexto de la Manual de
organizacion Procedimientos
Nivel B
4 | Formato para la matriz Partes interesadas pertinentes Manual de Formatos
5 Lineamiento para la determinacion de partes Manual de
interesadas. Procedimientos
6 | Alcance del Sistema Integrado de Gestion Manual SIG
Nivel A
7 | Mapa de procesos de primer nivel Manual de procesos
3 Mapa de procesos de segundo nivel Direccion
estratégica
9 Mapa de procesos de segundo nivel Sistema Integrado
de Gestion
10 | Mapa de procesos de segundo nivel Ventas
11 | Mapa de procesos de segundo nivel Compras Nivel B | Manual de procesos
12 | Mapa de procesos de segundo nivel Talento Humano
13 Mapa de procesos de segundo nivel Servicios
generales
Fichas de indicadores de procesos claves (3)
14 | Incremento de ventas, Incremento de clientes y
Cantidad de pacientes atendidos que adquieren gafas
15 Fichas de indicadores de procesos estratégicos (1)
Eficacia de los planes de mejoramiento
Nivel B | Manual de procesos
16 Fichas de indicadores de procesos apoyo (1) Calidad de
insumos/materiales
17 | Encuesta de liderazgo Nivel C | Manual de formatos
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Disefio de documentos del SIG para Opticas Econémicas

N° Nombre del documento Nivel Manual
. . ., Manual de
18 | Lineamiento para la elaboracion de encuestas o
procedimientos
19 | Encuesta de satisfaccion al cliente Manual de formatos
20 | Politica del SIG Nivel A Manual del SIG
21 Procedimiento para la identificacion y evaluacion de Nivel B Manual de
peligros, riesgos y oportunidades procedimientos
29 Formato de matriz de identificacion y evaluacion de
peligros, riesgos y oportunidades
23 Formato de planes para abordar riesgos Yy
oportunidades
Formato de matriz de requisitos legales y su _
24 | sequimiento Nivel C | Manual de formatos
o5 Formato de evaluacion de cumplimiento de requisitos
legales
26 | Formato de encuesta de clima laboral
27 | Listado maestro de documentos
Procedimiento para la elaboracion y control de . Manual de
28 Nivel A o
documentos del SIG procedimientos
29 | Matriz control de documentos
30 | Matriz control de registros
Nivel C | Manual de formatos
31 | Formulario de distribucién de documentos
32 | Registro de divulgacion de documentos
. . Manual de
33 | Procedimiento de ventas Nivel B o
procedimientos
34 | Listado de servicios e inventario de productos (aros) Nivel B
35 | Formato de orden de montaje Manual de formatos
Nivel C
36 | Formato de comprobante de compra
- . i Manual de
37 | Procedimiento de examen visual Nivel B

procedimientos
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Disefio de documentos del SIG para Opticas Econémicas

N° Nombre del documento Nivel Manual
38 | Fichas de examen visual Nivel C | Manual de formatos
39 Procedimiento de preparacion y respuesta ante Manual de
situaciones de emergencia. procedimientos
- - — - - Nivel B
40 | Registro de integracion de brigadas de emergencia
41 | Programa de simulacros
42 | Formato de reporte de evaluacion de emergencia Nivel C
43 | Plan de emergencia Nivel 8 | Manual de formatos
44 | Formato de reporte de la emergencia
45 Formato de registros de revision de requerimientos de Nivel C
productos/servicios
- . Manual de
46 | Procedimiento de compras Nivel B .
procedimientos
Procedimiento para la seleccion y evaluacion de . Manual de
47 Nivel B .
proveedores procedimientos
48 | Formato de fichas de evaluacion de proveedores
49 Formato para el registro de seguimiento del desempefio
de proveedores
50 Formato de solicitud de compra de productos o
Servicios. Nivel C
£ Manual de formatos
Formato de fichas de evaluacién de proveedores
59 Formato de seguimiento de los clientes después de la
compra
53 | Formato de quejas y sugerencias
54 | Formato de Programa de auditoria Nivel B
55 | Formato para plan de auditoria Nivel B
Manual de formatos
56 | Carta de asignacion de auditores internos Nivel C
- o i Manual de
57 | Procedimiento de auditoria interna Nivel B o
procedimientos
58 | Formato para informe de auditoria Nivel C
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Disefio de documentos del SIG para Opticas Econémicas

mejora

N° Nombre del documento Nivel Manual

59 | Lista de verificacion de procesos en auditoria interna

60 | Acta de reunidn de apertura

61 | Acta de reunion de cierre Manual de formatos

62 | Resumen de hallazgos

63 | Evaluacion de auditores

64 | Procedimiento para la investigacion de incidentes Nivel B prcl)\gzgiuriliednios

65 | Formato para registro de incidentes/accidentes Nivel C | Manual de formatos

66 Propedimiento para el manejo de no conformidades y Nivel B Man_ual_ de
acciones correctivas procedimientos

67 Formato de iniciacion de accion correctiva/accion de Nivel ¢ | Manual de formatos

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestran los documentos elaborados, clasificados en cada uno en sus

manuales del sistema integrado

Manual del Sistema Integrado de Gestion
Manual de Procesos (ver apéndice P)
Manual de Procedimientos (ver apéndice Q)

Manual de Formatos (ver apéndice R)
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DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:

Nombre y Apellido: Firma:
Cargo: Fecha:
DOCUMENTO APROBADO POR:

Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO
Tabla de equivalencia de requisitos

Introduccion

=

Objeto y campo de aplicacion
2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

11. Modificacion del documento
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Tabla de equivalencia de requisitos.

NTS ISO 9001 NTS ISO 45001

Manual SIG
SGC SG de SST
1. Objetivo y campo aplicacion v v
2. Referencias normativas v v
3. Términosy definiciones v v
4. Contexto de la organizacion: v 4
4.1 Comprension de la organizacién y su contexto. v v
4.2 Comprension necesidades y expectativas partes L, v
interesadas del SGI.
4.3 Determinacion alcance del SIG. v v
4.4 Sistema integrado de gestidn y sus procesos. v v
5. Liderazgo: v 7
5.1 Liderazgo y compromiso. v v
5.2 Politica del SIG. v v
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la . L,
organizacion.
5.4 Consulta y participacion de los trabajadores. v
6. Planificacion: v 7
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. v v
6.2 Objetivos y planificacion para lograrlos. v 4

6.3 Planificacion de los cambios. v v
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Manual SIG

7. Apoyo:

7.1 Recursos.

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia.

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion documentada.

8. Operacion:

8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los servicios.

8.2 Preparacion ante emergencias.

8.3 Disefio y desarrollo de los servicios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios

suministrados externamente.
8.5 Produccion y provision del servicio.
8.6 Liberacion de los productos y servicios.
8.7 Control de las salidas no conforme.
9. Evaluacion del desempefio:
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion.

9.2 Auditoria interna.

NTS ISO 9001

SGC

v

NTS ISO 45001

SG de SST

v

v
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NTS ISO 9001
Manual SIG
SGC
9.3 Revision por la direccion. v
10. Mejora v
10.1 Generalidades. v
10.2 No conformidades y acciones correctivas. v

10.2 Incidentes, no conformidades y acciones

correctivas.

10.3 Mejora Continua.

NTS ISO 45001

SG de SST

v

v
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INTRODUCCION:

En los afios 90 inicia operaciones Opticas Economicas, su primer propietario fue el Sefior Omar
Valle, que inscribid la empresa como persona natural ante el Ministerio de Hacienda, comenzé
con los servicios de venta de lentes y poco a poco se comproé el equipo para la realizacion del
examen de la vista, tras el paso de los afios se logré la apertura de tres sucursales ubicadas en
Santa Ana, San Salvador y Zacatecoluca, se adquirio maquinaria para el montaje de lentes y
venta de materiales para la elaboracion de gafas, sin embargo, no obtuvo el progreso esperado
por lo que se decidio prescindir de este servicio.

En el afio 2011 su duefio decide vender Opticas Econémicas y todas sus sucursales a la sefiora
Delmy Sanchez, a raiz de las bajas en ventas y pérdidas en ese afio. Con su nuevo propietario se
han percibido cambios que van desde el cierre de la sucursal en Santa Ana, adquisicién de
maquinaria actualizada para el equipamiento de todas sus Opticas, contratacién de personal
capacitado para la realizacion de sus servicios y se logro la inscripcion de su casa matriz ante el

Consejo Superior de Salud Publica.

En la actualidad Opticas Econdmicas tiene presencia con dos sucursales en San Salvador y una
en Zacatecoluca, que proporcionan los servicios de examen visual, venta y mantenimiento de
aros y lentes; con personal y equipo tecnoldgico para la realizacion de la evaluacion de la vista

y asesores que ofrecen una guia a los consumidores en la seleccidn de los estilos de gafas.

Este manual de SIG sera aplicado en Opticas Econémicas casa matriz ubicada en calle Arce
#707, Edificio Rivas Sierra en el departamento de San Salvador, El Salvador; a todos los
procesos que ahi se desarrollan y a sus empleados, de acuerdo a las normas NTS 1SO 9001:2015
e NTS ISO 45001:2018.

La estructura organizacional de Opticas Econémicas, casa matriz incluye la alta direccion
conformada por su propietaria y gerente general: personal operativo: un optometrista, dos

asesores visuales y el encargado de servicios generales.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

Desarrollar, implementar, mantener y mejorar continuamente el SIG de Optica Econdmicas,
que se muestra en la tabla N°1. Su aplicacion es a nivel de los procesos que forman parte del
alcance que se describe en el numeral 4.3.

Tabla N° 1. Composicion del SIG de Opticas Econdmicas.

Composicion del SIG de Opticas Econdmicas.

Sistema de gestion Siglas Normas
1. Calidad. SGC NTS ISO 9001:2015
2. Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) SG de SST. NTS ISO 45001:2018

Fuente: elaboracion propia

2. REFERENCIAS NORMATIVAS.
En el presente Manual se utilizan las referencias de las normas indicadas en el numeral 1.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES.

En el presente Manual se aplican los conceptos y vocabulario especificados en las normas NTS
ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018. Las abreviaturas utilizadas son las siguientes:

- CSSP: Consejo Superior de Salud Publica
- NTS: Norma Técnica Salvadorefia
- SIG: Sistema Integrado de Gestion.

- SST: Seguridad y Salud en el Trabajo.
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.
4.1 Comprension de la organizacion y su contexto.

Opticas Econdmicas determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su SIG. La informacion sobre estas cuestiones se coloca en el formato para la matriz

del contexto de la organizacion E01.FO1.
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A continuacion, se presenta la vision, mision y valores de Opticas Econémicas:

1) Mision: En Opticas Econdmicas somos especialistas en velar por la salud visual de las
personas, comprometidos en dar plena satisfaccion a nuestros clientes ofreciéndoles
servicio de examen visual; venta de lentes, aros de diferentes marcas y accesorios, al
alcance de tu bolsillo buscando la excelencia total en el trato personal y afable en el

servicio profesional.

2) Vision: Consolidarnos dentro las 5 mejores opticas en San Salvador, para satisfacer las
necesidades de salud visual de la poblacion; bajo el amparo de la tecnologia,
productividad, talento humano y un profundo espiritu de servicio.

3) Valores:

a) Compromiso con las personas: identificando sus necesidades, buscando en todo

momento la profesionalidad méxima, implicacion y exigencia en nuestras actuaciones.

b) Compromiso con nuestros profesionales: velando por la equidad de oportunidades y la
no discriminacién, el respeto individual y colectivo, el desarrollo de las capacidades,

como el trabajo en equipo con un elevado nivel de exigencia e implicacion.

c¢) Calidad: rigor cientifico, técnico y esfuerzo para lograr un alto grado de eficiencia en
todas nuestras acciones. Ofrecer servicios con la calidad exigida por los clientes para
mantener fidelidad.

d) Trato y respeto: empatia, inmediatez, proximidad, sensibilidad aspectos
imprescindibles para conseguir la confianza plena de nuestros clientes y un ambiente

agradable para los empleados.

e) Flexibilidad: las necesidades de nuestros clientes son cambiantes en el tiempo, asi
COMoO sus expectativas. nuestro objetivo es ser, en todo momento, cercanos, proactivos,
efectivos y resolutivos, buscando en todo momento, formas diferentes de atenciéon y

servicios, adaptandonos en todo momento.

f) Sostenibilidad: la viabilidad y continuidad de nuestro propdsito solo es posible si

velamos en todo momento por la eficiencia en la gestion de los recursos.
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Para la determinacion de las cuestiones internas y externas, Opticas Econdmicas utiliza una
metodologia denominada: Lineamiento para el andlisis del contexto de la organizacién
EO01.LINO1, descrito en el manual de procedimientos; el seguimiento de la informacion sobre

estas cuestiones se efectla en la revision por la direccion.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas del SIG.

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de proporcionar regularmente productos
y servicios que satisfagan los requisitos de las partes interesadas, los legales y reglamentarios
aplicables; asi como también las necesidades y expectativas de sus trabajadores Opticas

Econdmicas determina:
a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema integrado de gestion;
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SIG.

c) cuéles de estas necesidades y expectativas, son o podrian convertirse en, requisitos

legales y otros requisitos.

Para la determinacion sobre las partes interesadas y sus requisitos Opticas Econémicas utiliza
la metodologia denominada Lineamiento para la determinacion de partes interesadas
E0L1.LINO2; el seguimiento, la revisién de la informacion y sus requisitos pertinentes es

evaluado en la revision por la direccion.
4.3 Determinacion del alcance del sistema integrado de gestion.

Opticas Economicas determina los limites y aplicabilidad del sistema integrado de gestion para
establecer su alcance, considerando las partes interesadas externas e internas y sus requisitos,

segun se describe a continuacion:

“El alcance del SIG de Opticas Econdmicas aplica para los procesos de examen
visual y ventas en los cuales se realizan las actividades para ofrecer los productos
a los consumidores que van desde lentes y aros de diferentes marcas y
accesorios. Ubicados en calle Arce #707, Edificio Rivas Sierra en el

departamento de San Salvador, El Salvador”
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El alcance se mantiene como informacion documentada en este manual.

Se presenta graficamente en la figura N° 1 el mapa de los procesos misionales y la interaccion

que existe entre los procesos estratégicos (o de direccion) y los de soporte (0 apoyo).

Figura N° 1. Mapa de procesos nivel 1 de Opticas Econdmicas.

RETROALIMENTACION Y MEJORACONTINUA

Fuente: Elaboracion propia

4.3.1 Requisitos no aplicables.
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- 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios de la norma NTS I1SO

9001:2015: En Opticas Econdémicas los productos y servicios que se realizan,

son lo autorizados por el Consejo Superior de Salud Publica (CSSP) de acuerdo

al marco legal y reglamentario por lo que no se disefian ni se desarrollan nuevos

productos y servicios.

4.4 Sistema Integrado de Gestion y sus procesos.

El sistema integrado de gestion que se ha establecido e implementado en Opticas Economicas,

se mantiene y mejora continuamente, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018. Estos

procesos estan documentados en:
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a) Las entradas requeridas y las salidas esperadas que estan determinadas en los mapas

correspondientes en el manual de procesos E02.MAN02

b) La secuencia e interaccion de estos procesos esta determinada en la figura N° 1 Mapa

de procesos Nivel 1 de este documento;

c) El seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos estan en el manual de
procesos E02.MANO2;

d) Los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad, estan

determinados en cada unas de las fichas en el manual de procesos E02.MANO2;

e) Las responsabilidades y autoridades para estos procesos estan asignadas en el manual

de funciones y organigrama A06.MANO1 y en manual de procesos E02.MANO02;

f) Los riesgos y oportunidades se determinan en la planificacion del sistema integrado de
gestion de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1 de las normas NTS ISO
9001:2015 y NTS ISO 45001:2018. Ver manual de procedimientos E02.MANO3;

g) Los procesos se evalGan y se implementa cualquier cambio necesario para asegurarse

de que estos procesos logren los resultados previstos;

h) Los procesos y el sistema inetgrado de gestion se mejoran a través de la practica de

auditorias y en la revision por la direccion.

5. LIDERAZGO.
5.1 Liderazgoy compromiso.

En Opticas Econdmicas se ha desarrollado una encuesta del liderazgo E02.F02 que ayuda a la
alta direccion a determinar si lo esta ejerciendo adecuadamente y a tomar acciones en caso que
los empleados perciban lo contrario; ayudando de esta manera a la mejora continua de la
organizacion. El formato de la encuesta se encuentra en manual de formatos E02.MANO04;
ademas se generd un lineamiento para la elaboracion de encuestas E02.LINO3 que indica la

metodologia a seguir para su elaboracion.
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5.1.1 Generalidades.

La alta direccion esta conformada por el gerente general y propietaria de Opticas Economicas

quienes demuestran su liderazgo y compromiso con el desarrollo, implementacion,

mantenimiento y la mejora continua de la eficacia del sistema integrado de gestion, con las

siguientes acciones:

a.

Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a
la eficacia del SIG y la prevencion de las lesiones y el deterioro de la salud
relacionados con el trabajo, asi como la provision de actividades y lugares de

trabajo seguros y saludables, en la revision por la direccion.

Estableciendo la politica y objetivos del SIG, en el presente manual y asegurando
que sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica a través de su
alineamiento con la Mision (propdsito) y la Vision (direccién estratégica) en las

reuniones de revision por la direccion.

Asegurando la integracion de los requisitos del SIG dentro de los procesos de la

organizacion, mediante la evaluacién y mejora de procesos.

Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos
a traves del uso de mapas de procesos, la revision de los resultados de los
indicadores de desempefio de los procesos, las matrices de riesgos y el
seguimiento a las acciones definidas para tratar los riesgos.

Asegurando la disponibilidad de los recursos (humanos, de infraestructura,
financieros y tecnologicos) de acuerdo a cada proceso; para establecer,

implementar y mejorar los sistemas que componen el SIG.

Comunicando la importancia de una gestion eficaz conforme con los requisitos
del SIG en cualquiera de los siguientes medios: las diferentes reuniones de

trabajo, la revision por la direccidn, auditorias internas y/o en el presente manual.

. Asegurando que el SIG logre los resultados previstos, a traves de la medicion,

seguimiento, analisis, evaluacion y mejora.
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h. Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del SIG, mediante la participacion y consulta a los trabajadores y

reuniones de trabajo.

i. Asegurando y promoviendo la mejora continua del SIG, mediante los proyectos

de mejora, revision por la direccion y acciones correctivas.

j. Ofreciendo el apoyo a otros roles y responsabilidades pertinentes a la direccion
y funciones complementarias al SIG.

k. Desarrollando, liderando y promoviendo una cultura organizacional que apoye
los resultados previstos del sistema integrado de gestion, mediante el

empoderamiento y reconocimiento de logros y metas.

|. Protegiendo a los trabajadores de represalias al informar de incidentes, peligros,

riesgos y oportunidades que surgen de las actividades ejecutadas.

m. Asegurando que la organizacion establezca e implemente procesos para la
consulta y la participacion de los trabajadores relacionados a la seguridad y
salud en el trabajo, a través del procedimiento para la participacion y consulta de

trabajadores E01.PRO1 que se encuentra en el manual de procedimientos.
5.1.2 Enfoque al cliente.

La alta direccion de Opticas Econémicas demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente asegurandose de que:

a. Determina, comprende y se cumple regularmente los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.

b. Determina y considera los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los productos y servicios y la capacidad para aumentar la

satisfaccion al cliente.

c. Mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente dandoselo a

conocer a todo el personal.
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Las encuestas de satisfaccion al cliente son publicadas en su pagina de Facebook con el fin de
dar seguimiento y medicion a las observaciones y resultados generados, asi como también son

realizadas con los cosnumidores que visitan la sucursal.
5.2 Politica del SIG.

Opticas Econémicas dirige sus esfuerzos a mejorar la salud visual de la poblacion a través de
sus servicién examen visual, venta de lentes, aros de diferentes marcas y accesorios;

comprometidos a:

a) Satisfacer las necesidades de nuestras partes interesadas pertinentes y cumplir los
requisitos legales y normativos aplicables y los acuerdos establecidos para el

cumplimiento de nuestro sistema de gestion integrado.

b) Asegurar la calidad y confiabilidad de nuestros productos, servicios ofrecidos y de los

resultados generados.

c) Garantizar el trabajo seguro y saludable del recurso humano, contratistas y terceras
personas involucradas en nuestros procesos eliminando los peligros y reduciendo los

riesgos, enfocado hacia la prevencién de accidentes, enfermedades y emergencias.
d) Promover la consulta y participacién del capital humano en el SIG.

e) Gestionar la continuidad de los procesos del negocio con un enfoque integral de
riesgos, mejora continua, apoyados en los recursos asignados y las competencias de

nuestro capital humano.
5.2.1 Comunicacion de la politica del SIG.

La politica del SIG se comunica en Opticas Econémicas a todo el personal siguiento lo
establecido en el procedimiento de comunicaciones E02.PRO6 y esta actividad se documenta en
el formato de registro de divulgacion de documentos E02.F30 establecido por la organizacion.

5.3 Roles, reponsabilidades y autoridades en Opticas Econémicas.

La Alta Direccidn asigna las responsabilidades y autoridades para los roles de los empleados de

Opticas Econémicas; comunica, se asegura de su compresion y aplicacion en las actividades.
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La divulgacion de las funciones y responsabilidad se realiza al personal con el manual funciones
A06.MANOL1 y a través de inducciones que se dan al personal referente al sistema integrado de
gestion. En el manual de funciones, se designan las responsabilidades y autoridades siguientes:

a) Asegurarse de que el sistema integrado de gestion es conforme con los requisitos de las
normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018;

b) asegurarse que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

c) informar, en particular, a la direccion sobre el desempefio del SIG y sobre las

oportunidades de mejora;
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el SIG.

5.4 Consulta y participacion de los trabajadores.

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios procesos para la consulta
y la participacion de los trabajadores a todos los niveles y funciones aplicables, en el desarrollo,
la planificacion, la implementacion, la evaluacion del desempefio y las acciones para la mejora
del sistema integrado de gestidn. Para dar respuesta a este requerimiento se planted el siguiente
procedimiento para la participacién y consulta de los trabajadores E01.PR0O1 en donde se define
los mecanismos de comunicacién, participacién y consulta, para difundir las acciones,
resultados, e informacion pertinente en SIG de manera clara, oportuna y concisa; la participacion

de los colaboradores se registra en el formato de actas de reunion con el personal E01.F03.
6. PLANIFICACION.
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La planificacion de la gestion de riesgos y oportunidades estd basada en la comprension de la
organizacion y su contexto (punto 4.1), la comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas (punto 4.2) y el alcance del sistema integrado de gestion (4.3). Por lo que la

empresa ha determinado todo lo que es necesario abordar en este punto.
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La metodologia para abordarlos riesgos y oportunidades (del sistema integrado y de SST), y las

acciones tomadas se define en los siguientes documentos:

a. Procedimiento para la identificacion y evaluacién de peligros, riesgos y oportunidades
E01.PRO2.

b. Matriz de identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y oportunidades E01.F04.
c. Formato de planes para abordar riesgos y oportunidades E01.FO05.

La documentacion estd incluida en el manual de procedimientos E02.MANO3 de Opticas
Economicas y cumple con el requisito 6.1, 6.1.1 y 6.1.2 de las normas de sistema de gestion de
calidad NTS ISO 9001:2015 y de seguridad y salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018. La
organizacion utiliza estos documentos como respaldo del sistema integrado de gestion.

6.1.1 Determinacién de los requisitos legales y otros requisitos.

Opticas Econdmicas determina los requisitos legales y otros requisitos actualizados aplicables
para su sistema integrado de gestion, sus peligros y riesgos para SST y de calidad segln los
servicios ofrecidos; que deben de comunicarse y tenerlos en cuenta para establecer,
implementar, mantener y mejorar de manera continua. Para lo anterior descrito la organizacion

utiliza la siguiente documentacion:
- Matriz de requisitos legales y su seguimiento E02.F04.
- Formato de evaluacién de cumplimiento de requisitos legales E02.F05.

Los documentos anteriores mencionados se encuentran descritos en el manual de formatos
E02.MANO4 de Opticas Economicas.

6.1.2 Planificacion de acciones.

La organizacion ha planificado las acciones para abordar sus riesgos y oportunidades (6.1),
abordar sus requisitos legales y otros requisitos (6.1.1), prepararse y responder ante situaciones
de emergencias (8.2). También se ha considerado la manera de integrar e implementar las
acciones en todos sus procesos y evaluar la eficacia de estas acciones con el objetivo de dar

cumplimiento a este requisito.



! oo“b“(\cas

OPTICAS ECONOMICAS

Cadigo
E02.MANO1

Sistema Integrado de Gestion

Version 00

Manual del Sistema Integrado de Gestion

Pagina 17 de 33

Opticas Econdmicas toma en cuenta en su planificacion la jerarquia de los controles, las salidas

del sistema integrado de gestion cuando planifica su toma de acciones; las mejores précticas, las

opciones tecnoldgicas y los requisitos financieros, operacionales y de negocio.

6.2 Objetivos del SIG y planificacion para logralos.

6.2.1 Objetivos del SIG.

Los objetivos del SIG se establecen, implementan, se mantienen y son coherentes con la politica

del sistema y se presentan en la tabla N° 2:

Tabla N° 2. Objetivos del SIG y su coherencia con la politica del SIG.

FRASE DE LA POLITICA DEL SIG

OBJETIVO

Satisfacer las necesidades de nuestras partes
interesadas pertinentes.

Satisfacer las necesidades de los clientes mejorando su
salud visual a través de servicios eficientes y experiencia
de nuestro personal.

Satisfacer las necesidades de nuestras partes
interesadas pertinentes.

Satisfacer las necesidades de nuestros Entes reguladores
ofreciendo servicios de salud visual con alta calidad
tomando en cuenta a nuestros empleados velando por su
seguridad y salud en el trabajo.

Garantizar el trabajo seguro y saludable del

capital humano, contratistas y terceras
personas involucradas en nuestros procesos
eliminando los peligros y reduciendo los

riesgos.

Garantizar el trabajo seguro y saludable a todo el
personal incluyendo proveedores eliminando los
peligros y reduciendo los riesgos laborales.

Cumplir los requisitos legales y normativos
aplicables y los acuerdos establecidos.

Cumplir los requisitos legales y normativos
relacionados con la calidad, y seguridad y salud en el
trabajo aplicables al sistema integrado de gestion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Opticas Econdmicas ha elaborado una matriz de objetivos del SIG E02.F09 para efectuar la

medicién, el seguimiento, la comunicacion y la actualizacion correspondiente de los objetivos.
6.2.2 Planificacion para lograr los objetivos del SIG.

La organizacion ha implementado una planificacion para el cumplimiento de objetivos del SIG
E02.F22 en donde se especifica que se va hacer, que recursos se requeriran, quien sera el
responsable, cuando se finalizara, como se evaluardn los resultados, como se integraran las

acciones para lograr los objetivos propuestos.
6.3 Planificacion de los cambios.

Para determinar la necesidad de cambios en el SIG se hard uso de la metodologia de
planificacion de los cambios tomando en cuenta los resultados de la revision por la direccion y
se documentaran como planes y proyectos de mejora E02.F29.

7. APOYO.
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades.

La alta direccion de Opticas Econdémicas formula un plan de compras y presupuesto anual para

acompariar la ejecucion del plan operativo anual y la mejora del SIG.
7.1.2 Personas.

La alta direccion determina el organigrama de Opticas Econdmicas y el descriptor de puestos
A06.F02, asegurando el nimero de personas necesarias de acuerdo a las funciones requeridas

para la operacién y control de los procesos del SIG.
7.1.3 Infraestructura.

Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria a traves de formatos de
asignacion de recursos de trabajo para lograr la conformidad con los requisitos del SIG. El

mantenimiento preventivo y correctivo a la infraestructura, incluye lo siguiente:

- Edificio, mobiliario y equipo de oficina.
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- Instalaciones eléctricas.

- Equipo de exadmenes visuales, equipo informatico.
- Estantes de vidrio para los lentes, aros y accesorios.
- Servicio de limpieza de las instalaciones

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos.

En Opticas Econémicas, a través de la alta direccion y servicios generales se determina y
gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del SIG.
Los factores fisicos del ambiente de trabajo lo permiten las instalaciones ya que se cuenta con
areas iluminadas con luz natural, una buena circulacion de aire, una excelente higiene,

temperatura ambiente adecuada y libre de ruidos que dafien el oido humano.

Para tener un ambiente laboral agradable se ha disefiado una encuesta de clima laboral EO1.FO6
donde por medio de las respuestas ofrecidas por lo empleados permite conocer deficiencias en
factores humanos (sociales y psicoldgicos) para que se implementen acciones que contribuya a

la mejora continua de este aspecto en la organizacion.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién.
7.1.5.1 Generalidades.

La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos. En Opticas Econdmicas se utilizan

los equipos para la realizacion del examen visual siguientes:

- Lensémetro

- Retinoscopio

- Oftalmoscopio

- Proyector de optotipos
- Unidad optométrica
- Caja de prueba

- Auto-refractdmetro
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Para asegurar la validez y fiabilidad de las lecturas Opticas Econdmicas cuenta con un
procedimiento para mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos A07.PROL.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones.
La trazabilidad de las mediciones es un requisito establecido en los procedimientos internos de

la organizacion, el equipo de medicién cumple lo siguiente:

- Es calibrado o verificado (segun lo indicado por el proveedor del servicio)
a intervalos planificados o antes de su uso, utilizandose patrones trazables,

segun el programa de mantenimiento y calibracion de equipos A07.F01.

- Es identificado, mediante algin mecanismo, su estado actual en el formato

para el registro de verificacion de equipos A07.F02

- Se protege contra ajustes, dafios o deterioro, durante su almacenamiento o
uso conforme al lineamiento de verificacion de equipos previo a su uso
A07.LINO1

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.
En Opticas Economicas los conocimientos se transfieren al personal a través de:

- Los procedimientos de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo

contenidos en el manual de procedimientos internos.

- Instrucciones de la alta direccién con base a necesidades y experiencias que van

surgiendo en el diario quehacer de la organizacion.

- Cuando surgen cambios en algin proceso, la gerencia general se asegura que los
cambios y las acciones tomadas sean conocidas, entendidas y aplicadas por todos,

a través de reuniones de socializacion, asi como del seguimiento del desempefio.
- Capacitaciones al personal.
7.2 Competencia.

Opticas Econdmicas para garantizar la competencia y formacion de su personal, realiza las

siguientes actividades:
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a) Asegura la competencia del personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad

con los requisitos del SIG, considerando para ello los perfiles definidos para cada

puesto de trabajo;

b) Ha establecido una planificacion de capacitaciones externas e internas que cuenta con
un formato de registro de asistencia. Lo anterior se realiza para mantener la

competencia necesaria del recurso humano.

c) Efectla el seguimiento al cumplimiento de la planificacion de capacitaciones externas
e internas. Ademas, se evalla la eficacia de la formacion y capacitacion a los empleados
por que se ha desarrollado un procedimiento para evaluacion del impacto de las

capacitaciones recibidas que contiene un formato para realizar dicha evaluacion.

d) Preserva los registros actualizados del personal que evidencian la educacion,
formacion, habilidades y experiencia relacionada a cada empleado y por si es necesario

ayudarlos a crecer profesionalmente en otra area de interés.
7.3 Toma de conciencia.

Opticas Econdmicas asegura que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades, y responsabilidades asumidas en la operacién del SIG, y de como estas
contribuyen al logro de los objetivos, metas y programas mediante la ejecucién de reuniones,

talleres de sensibilizacion y envio de mensajes.

7.4 Comunicaciones.

Para las comunicaciones internas o externas pertinentes al SIG y su eficacia, por lo que se ha
establecido el procedimiento de comunicaciones E02.PRO6, que incluye la matriz de
comunicaciones E02.F23 en la cual se especifica:

a. Que comunicar,
b. Cuando comunicar;
c. A quién comunicar;

d. Cobmo comunicar;
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e. Quién comunica.

El procedimiento de comunicaciones de Opticas Econdmicas aborda lo dispuesto en los
requisitos 7.4 de la NTS ISO 9001:2015y 7.4, 7.4.1,7.4.2y 7.4.3 de la NTS 1SO 45001:2015.

7.5 Informacion documentada.

7.5.1 Generalidades

La documentacion del Sistema Integrado de Gestion de Opticas Econdmicas incluye:

a.

b.

Manual del SIG.
Manual de procesos.

Manual de procedimientos.

. Manual de organizacion.

Manual de funciones.
Perfiles de puestos.

Manual de formatos del SIG.

. Planes, programas y proyectos del SIG.

Documentos externos

7.5.2 Creacion y actualizacion.

La documentacion que sustenta el Sistema Integrado de Gestidn, se controla de acuerdo a los
requisitos establecidos en las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018 a través del
procedimiento de elaboracion, actualizacion y control de documentos del SIG E02.PRO1.

El procedimiento de elaboracion, actualizacion y control de documentos del SIG E02.PR0O1, se

encuentra en el manual de procedimientos E02.MANO3 y define la metodologia para la creacion

o0 modificacion de los documentos, asi como también el formato que debe contener y la

respectiva codificacion, desde los procesos, procedimientos, formatos, lineamientos, asi como

de las fichas de indicadores.
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7.5.3 Control de la informacién documentada.

En el procedimiento de elaboracion, actualizacion y control de documentos del SIG E02.PR01,
ademaés de la metodologia para la creacion, se incluye el control de los documentos, ademas se
ha establecido el listado maestro de documentos E02.FO1 y matrices de control de registros

E02.F21 los cuales forman parte del manual de formatos del SIG.

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional.

Opticas Econdmicas planifica y desarrolla los procesos necesarios para cumplir los requisitos
del SIG, los cuales se plasman en el manual de procesos E02.MANO02 y procedimientos
E02.MANO03. La planificacion de los procesos es coherente con los requisitos del sistema,

considera el contexto y las acciones para abordar riesgos y aprovechar oportunidades.
La planificacion y el control operacional de los procesos se ha determinado a traves de:
- El cumplimiento del conjunto de documentos externos e internos del SIG.

- Las actividades de verificacion, seguimiento, medicion e inspeccion para los procesos
y los criterios de aceptacion, que se han definido en los procesos misionales, a través

de criterios de operacion y de control.

- Los registros necesarios para evidenciar que los procesos cumplen con los requisitos

establecidos por el SIG.
8.1.1 Eliminar peligros y reducir riesgos de SST.

La organizacion establece, implementa y mantiene los procesos necesarios para la eliminacion
de peligros y reduccidn de riesgos utilizando controles de acuerdo al requisito 8.1.2 de la NTS
ISO 45001:2018. Por lo que Opticas Econémicas utiliza el procedimiento para la identificacion
y evaluacion de peligros, riesgos y oportunidades E01.PR02 descrito en el manual de
procedimientos E02.MANO3. El procedimiento para la identificacion y evaluacion de peligros,
riesgos y oportunidades EO1.PR02 se complementa con la matriz descrita en el requisito 6.1 de

este manual ya que en esta se incluyen los controles aplicados a los peligros y riesgos.
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8.1.2 Gestion del cambio.

Opticas Econdmicas establece procesos para la implementacion y control de los cambios
temporales o permanentes planificados que impactan el desempefio del SIG. Para dar respuesta
a este requerimiento se plante6 el procedimiento de gestion de cambios E02.PRO7 donde se

toma en cuenta lo que especifica la norma NTS I1SO 45001:2018.
8.1.3 Compras.

La organizacion coordina sus procesos de compras con sus proveedores y contratistas, para
identificar los peligros y evaluar y controlar los riesgos. Opticas Econdmicas ha implementado
tomar en cuenta a los proveedores, contratistas y sus trabajadores en la matriz de identificacion

y evaluacién de peligros, riesgos y oportunidades E01.F04.

8.2 Requisitos para los productos y servicios/ Preparacion y respuesta ante

emergencias.

Opticas Econdmicas establece, implementa y mantiene procesos necesarios para prepararse y

responder ante situaciones de emergencias potenciales utilizando la siguiente documentacion:
- Programa de simulacros E02.F24.
- Procedimiento de preparacion y respuesta ante situaciones de emergencia E02.PR02.
- Registro de simulacros E02.F06.

Para dar cumplimiento a los requisitos de los productos y servicios se establecen a partir del

numeral 8.2.1 de este manual.
8.2.1 Comunicacion con el cliente.

Opticas Econémicas cuenta con diferentes canales de comunicacion con las diferentes partes
interesadas, como las que se mencionan a continuacion: pagina web, redes sociales, correo

electronico, comunicaciones oficiales y boletines informativos.

Para la retroalimentacion del cliente se ha implementado el procedimiento para atencién de
guejas y sugerencias que contiene los siguientes formatos: encuesta de satisfaccion del cliente

E02.F03, de quejas y sugerencias C03.F06.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

Opticas Econdmicas, a través de su alta direccion, asegura la identificacion, anélisis y aplicacion
del marco legal y normativo aplicable a los productos y servicios que debe proveer a las partes
interesadas. Los requisitos relacionados a los productos y servicios quedan definidos y

registrados en los documentos del SGI y en la normativa legal vigente.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicio.

La alta direccidn asegura, en los planes y procedimientos especificos, que estan definidos los
requisitos del servicio y tienen la capacidad para cumplir los mismos. Se mantienen los registros
de cambios de los requisitos especificados, se asegura que los mismos son incorporados a los

procesos y documentacion correspondiente; y es entendido por el personal involucrado.

Para dar cumplimiento a lo anterior Opticas Econémicas cuenta con la siguiente documentacion:
registros de revision de requerimientos de productos/servicios C03.F04 y registro de revision de

requisitos nuevos de productos/servicios C03.F07.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

La gerencia general es la responsable de actualizar los cambios en los requisitos de los servicios
y actualizarlos oportunamente en dichos documentos. Los controles de cambios efectuados se
incluyen al final de cada procedimiento como lo establece el procedimiento de cambios para los

requisitos de productos y servicios C03.PRO2.
8.3 Disefo y desarrollo para los productos y servicios.

Conforme a lo establecido en el numeral 4.3 de este manual, se ha determinado la no aplicacién

de este requisito para las actividades desarrolladas en Opticas Econdmicas.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
8.4.1 Generalidades.

Los controles a aplicarse a los productos y servicios suministrados externamente, se deben

considerar cuando:

a. los productos y servicios se incorporan en los servicios de la optica.
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b. Cuando los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes

por proveedores externos en nombre de la organizacion.
c. Cuando un proceso o parte de él, es proporcionado por un proveedor externo.

Opticas Econdmicas define los criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del

desempefio y reevaluacion de los proveedores externos por medio de los siguientes documentos:
- Procedimiento de compras A05.PRO1
- Procedimiento para la seleccion y evaluacion de proveedores A05.PR02
- Listado de proveedores A05.F01.
8.4.2 Tipo y alcance del control.

Opticas Econdmicas se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa la capacidad de la organizacion de entregar

productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

Para dar respuesta a este requisito la organizacion utiliza los siguientes documentos: fichas de
evaluacion de proveedores A05.F02 y formato para el registro de seguimiento del desempefio
A05.F03, asi como del procedimiento para la seleccion y evaluacion de proveedores A05.PR02.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos.

Opticas Econdmicas establece las especificaciones técnicas para la adquisicion de procesos,

productos y servicios antes de la comunicacion con el proveedor externo.
La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para:
a. los procesos, productos y servicios a proporcionar.
b. aprobacion de productos y servicios
c. la competencia
d. interacciones con la organizacion

e. control y sequimiento del desempefio
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f. actividades de verificacion o validacién en sus instalaciones.

Para cumplir lo descrito anteriormente la organizacion hace uso de formatos para el registro de
seguimiento del desempefio de proveedores A05.FO3 y fichas de evaluacion de proveedores

A05.F02, asi como del procedimiento para la seleccion y evaluacion de proveedores A05.PR02.
8.5 Produccién y provision del servicio.
8.5.1 Control de la produccion y provisién del servicio...

Opticas Econémicas ha planificado los procesos necesarios para la prestacion de los servicios
en condiciones controladas, apoyandose para tal efecto en la alta direccion. Las condiciones

controladas incluyen, cuando es aplicable:

a) Acceso a la informacion que describe los requisitos y caracteristicas de los
servicios, a través de los procedimientos de los procesos del SIG y otros

documentos relacionados;

b) Las instrucciones e indicaciones para la operacion y control de los procesos y los

resultados a alcanzar;
c¢) El uso del equipo apropiado, tales como computadoras, servidores, entre otros;

d) La disponibilidad y uso de sistemas de informacion para el seguimiento y

medicion;

e) La implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios

de conformidad con los requisitos establecidos;
f) La designacion del personal competente en los puestos de trabajo;
g) La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h) Las actividades relacionadas a la liberacion, entrega y posteriores a la entrega de

los servicios, establecidas en los procedimientos de los procesos misionales.
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

La gerente general, a través de sus registros, tienen la capacidad de realizar la trazabilidad de
los productos. La identificacion, segun el proceso, se realiza por diferentes medios (nimero de

orden de montaje, fecha, nombre de empresa proveedora, etc.).

El estado de los productos se conoce a través de la documentacion generada por los proveedores
externos de la organizacion y por el dictamen de conformidad de la Optica cuando se verifica

que cumple los requisitos exigidos.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

Opticas Econémicas ha establecido los mecanismos necesarios para identificar, verificar,
proteger y salvaguardar aquellos elementos (ej.: documentos de trabajo, base de datos,
productos) que son propiedad de diferentes partes interesadas, mientras estén siendo utilizados
por el personal. En caso de pérdida, deterioro o que se considere inadecuado para su uso, es
comunicado a la parte interesada pertinente conservando informacion sobre lo ocurrido para

presentarla como evidencia.

Si se llegaran a presentar casos de manejo de informacién o documentos que puedan
considerarse propiedad intelectual de las partes interesadas, la alta direccion y el personal
involucrado, toman las medidas pertinentes de proteccion y salvaguarda usando un formato de

registro de propiedad del cliente o proveedor externo C03.F08.
8.5.4 Preservacion.

La preservacion de los productos, durante el proceso interno y la entrega final, para mantener la
conformidad con los requisitos de los mismos, estan definidos en los procedimientos de los

procesos de Opticas Economicas.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

Las actividades posteriores a la prestacion del servicio, estan indicadas en los respectivos

procedimientos especificos. Se considera:

a. Los requisitos legales y reglamentarios;
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b. Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;

(@]

. Lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;
d. Los requisitos del cliente;

e. La retroalimentacion del cliente.

Para recibir la retroalimentacion de los clientes Opticas Econdmicas ha implementado una
encuesta de satisfaccion E02.F03 donde luego de las respuestas se efectia el seguimiento a las

observaciones realizadas.
8.5.6 Control de los cambios.

La revision y control de los cambios en la prestacion del servicio de Opticas Econémicas se
verifica para asegurar la continuidad en la conformidad con los requisitos, se especifican en los
procedimientos especificos respectivos en el formato control de cambios que se encuentra al
final de cada documento. Los resultados de la revision de cambios, las personas que autorizan

el cambio y acciones necesarias, se registran en los respectivos documentos.
8.6 Liberacion de los productos o servicios.

Las acciones necesarias para verificar el cumplimiento de los requisitos de los servicios, estan
especificadas en los procedimientos especificos de cada proceso ademas se debe completar un
formato de registro de conformidad de producto/servicio con el criterio de aceptacion A05.F05.

La liberacidn no se realiza hasta completar satisfactoriamente lo planificado.

La informacion documentada de la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion
y la trazabilidad de los responsables que autorizan la liberacién, estan disponibles en los

documentos resultados de los procesos.
8.7 Control de las salidas no conformes.

En Opticas Economicas se identifican y controlan las salidas no conformes para prevenir su
utilizacion o entrega no prevista. Los controles, responsabilidades y autorizaciones se definen
en el procedimiento para salidas no conformes E02.PRO8 de la organizacién, en el plan de
control de salidas no conformes E02.F26 y el formato para la identificacion, registro y control

de producto no conforme E02.F25.
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
9.1.1 Generalidades.

Opticas Econémicas ha planificado e implementado las actividades de seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion necesarios para:
a) Demostrar la conformidad con los requisitos.
b) Asegurar la conformidad del SIG.
¢) Mejorar continuamente la eficacia del SIG.
d) El desempefio y efectividad de los sistemas de gestion.

A través del formato para el seguimiento y medicién del desempefio E02.F27, se verifica el
cumplimiento de cada una de las actividades establecidas y planificadas para los procesos del

SIG de Opticas Econémicas:
a) Aquello que requiere ser monitoreado y medido en el SIG.

b) Los métodos aplicados para monitorear, medir, analizar y evaluarlos, obteniendo
resultados validos.

¢) Cuando se llevaran a cabo el monitoreo y las mediciones.
d) Quién es el responsable de las mediciones.

e) Cuando se analizaran y evaluaran los resultados del monitoreo y de las

mediciones.
f) Quieén es el responsable del analisis y evaluacion de los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente/ Evaluacion del cumplimiento.

En Opticas Econémicas ha establecido el procedimiento de atencion de quejas, y sugerencias
CO03.PRO03, lo anterior se realiza como una de las medidas del SGC para realizar el seguimiento
de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas;

utilizando también la siguiente documentacion presente en el procedimiento:
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- Formato para encuesta de los servicios E02.FO7

- Formato de seguimiento de los clientes después de la compra C03.F05 y
- Formato de quejas y sugerencias C03.FO06.

Opticas Econdmicas ha implementado un formato de evaluacion del cumplimiento de requisitos
legales E02.FO5 como una de las medidas del SIG para realizar la evaluacion y tomar acciones

cuando sea necesario manteniendo el conocimiento y la comprensién del estado de desempefio.
9.1.3 Analisis y evaluacion.

Para demostrar la idoneidad y eficacia del SIG, se determina, recopila y analiza los datos
apropiados, a fin de identificar donde puede realizarse la mejora continua; por lo que se utiliza

el formato para el analisis y evaluacion del desempefio E02.F27.

Para el andlisis y evaluacion Opticas Econdmicas incluye los datos resultados de medicion y
seguimiento, grado de satisfaccion del cliente y grupos de interés, desempefio y eficacia del SIG,
eficacia de las acciones para tratar riesgos y oportunidades, desempefio proveedores externos,

necesidades de mejora y otros relevantes.
9.2 Auditoria Interna.

Opticas Econdmicas lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacidn acerca del SIG. Ademas, se gestiona la planificacién, ejecucion y seguimiento de
las auditorias para determinar si es eficaz, si esta conforme con las disposiciones planificadas,
con los requisitos de la norma NTS ISO 9001: 2015y NTS ISO 45001:2018.

Opticas Econoémicas elabora el Programa Anual de Auditorias Internas E02.F10 tomando en
consideracién el estado e importancia de los procesos y las areas que se auditaran, asi como el

resultado de las auditorias previas.

Se ha establecido e implementado un procedimiento de auditorias internas E02.PRO3 que
contienen carta de asignacion de auditores internos E02.F12 y formato para informe de auditoria
E02.F13. Para asegurar la objetividad e imparcialidad de las auditorias, éstas son realizadas por

personal que es independiente a los procesos que son sujetos a auditar.
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Los responsables de los procesos auditados, deben asegurarse de que se realizan las correcciones
y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las No
Conformidades detectadas y sus causas, como se establece en el procedimiento para el manejo

de no conformidades y acciones correctivas E02.PRO5.
9.3 Revisidn por la direccion.

La Revision por la Direccion lo realiza la alta direccion de Opticas Econémicas por lo menos

una vez al afio, a través de reuniones a fin de asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia.

Las entradas y salidas para la revision por la Direccion se especifican en el procedimiento para

la revision por la direccion E02.PR0O9 de la organizacion y utiliza formatos de:
- Actas de reunion E02.F14
- Informe de revision por la direccion E02.F28.

10. MEJORA

10.1 Generalidades.

Opticas Econdmicas ha definido los procesos necesarios para mejorar continuamente la eficacia

del Sistema Integrado de Gestion, a través de:

a. La adecuacion y aplicacion de la Politica del SIG;
b. El seguimiento y medicion de los Objetivos del SIG;

c. El resultado de las auditorias internas de calidad y seguimiento de no conformidades

de evaluaciones anteriores;

d. Evaluacion de la eficacia de las acciones para abordar los riesgos y oportunidades, asi

como de la evaluacién de peligros del SIG;
e. Evaluacion de las acciones para eliminar y reducir los riesgos de SST.

f. El analisis de los datos generados por la ejecucion de los procesos y la prestacion de

los servicios;
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g. Las revisiones anuales al SIG por la alta direccion.

10.2 Incidentes, no conformidades y acciones correctivas.

Los incidentes son investigados y analizados de acuerdo al procedimiento para la investigacion
de incidentes E02.PR04 que a la vez utiliza un formato para registro de incidentes/accidentes
que incluye los resultados de cualquier accion tomada incluyendo su eficacia.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, Opticas
Econdmicas ha establecido el procedimiento para el manejo de no conformidades y acciones
correctivas E02.PRO5; para dar tratamiento a las no conformidades se usa el formato de registro
de no conformidades E02.F16, acciones correctivas y su estado E02.F19.

En el referido procedimiento se considera la metodologia para tomar acciones que eliminen las
causas de no conformidades detectadas, con el proposito de evitar su repeticion. Se analiza el
origen de las causas de la no conformidad para que las acciones correctivas a ejecutar sean

eficaces; se mantiene todo lo generado como informacién documentada.
10.3 Mejora continua.

Opticas Econdémicas ha establecido los procesos necesarios para mejorar continuamente el
desempefio del SIG a través de: la politica, objetivos y metas del SIG, resultados de las
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y revision por la direccién. Todos los cambios

de mejora continua que la organizacion determina se plasman en proyectos de mejora.

11. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO.

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado

00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
manual, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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4.3. Plan de accion para implementar el SIG propuesto.

Se presenta el siguiente plan de accion a Opticas Econdmicas para que pueda implementar un sistema de gestion integrado de gestion de calidad NTS 1SO 9001:2015, y de seguridad
y de salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018. Es importante aclarar que algunos de las actividades ya se realizaron en este documento para que lo retomen y no se demoren en

ej ecutar nuevamente.

En la tabla N°22 se presenta el plan de accion que describe cada una de las actividades que debe realizar la organizacion para la implementacion de las normas, el presupuesto y un
aproximado del tiempo que llevara completar cada una de estas.

Tabla N° 22. Plan de accion para implementar el SIG en Opticas Econdmicas.

1 |FASE . Beunidn con la organizacidn Planificada

Dizgrastica de la arganizacidn en (S0

2 13007 v 45001, Realizada
Informe del diagnostico de la
3 |organizacion Fealizada

Elaboracion y entrega del plan
4 |de implementacion Fealizada

F2,500.00

5 |Contratacidén de gestar del SIG. Planificada

Concientizacidn atodo el personal en el
5 |SIG. Planificada
Elaboracion de planes parala
capacitacion del equipo en la
implementacidn del 515 v ejecucidn de
T |estos. Planificada

Determinacidn de tadala

8 |documentacion necesaria parael 55 Fealizada
FASE Il. Determinacidn del contewta Falta
3 | del SG1 de Optizas Economizas complementar

Determinacion de partes interesadas u

10 | alzance del SGI Planificada

Determinacion de los procesos
T | neceszarios del SIG. Healizada




12

Establecimiento de politica del SG1y
objetivas

13

Planificacion paralograr los objetivos

del SIG.

1

Caracterizacion de procesos, roles,
reponsabilidades y autoridades del S0

1

Determinacion de requisitos legales v
otros requisitos del SGIL

L]

Planifizacién para abordar los requisitos
legales v atraz requisitos del SIG

7

13

Determinacion de peligros v evaluacion
deriesgos y planificacion para
sbardarlas

oportunidades del 3Gl w planificacion
para abordarlos.

13

BEignacion de ecurs0s, detemminacion
dela competencia de los recursos
humanos, toma de conciencia v
comunicacion del 5G|

20

Integrar en un anico SManual de
gestian, la documentacidn de los
sistemas de gestidn que se aplican,
elaborar la documentacin de soparte y

1

Planificacion v control operacional del
S0,

a2

Freparacidn v respuesta ante
emengencias

$2,500.00
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Realizada

Planificada

Fala
complementar

Realizada

Planificada

Fala
complementar

Falta
complementar

Planificada

Fala
complementar

Fala
complementar

Falta
complementar
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S| 52 |53 Sd) E1 | Se | s3] Sdf S S |53 SAE] 52 (S| SAf S| S| 53| sS4 E | 52|53 Sd) SR S| S| S| SdAf S| Se | 53] Sd) 51| 52| SF| S| SSS1| 52|53 SdA) S| S| EF| SA) 51|52 |53 |54 S5 1 |SE| S| Sd) 51 (52|53 |54 55

Seguimiento al plan de trabajo v
entrega de informe a Opticas

Economicas de los resultados de
la Fase IL Plzanificada

23

24 FASE lll. Seguimiento, medician,

analisiz y evaluacion. Planificada
25 L -
Buditariainterna del SGI Planificada
26 . ) ) .
Revizion por la direccion Planificada
$1,500.00
T [ Mejora del SIG Planificada

Segumiento del plan de trabajo,
Informe de resultados obtenidos
25 |de la integracion de los

sistemas. Entrega de informe de
resultados del provecto. Planificada

TOTAL $6,000.00

""" Ezimportante aclarar que parala faze |l incluye un presupuesto estimado del zalario del Gestor del SIG pero es la arganizacion la que decidira si realiza dicha contratacion o en su defecto utiliza un consultar de SIG.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

- Cumplimiento de requisitos legales en materia de calidad referentes a infraestructura y
autorizacion del establecimiento en un nivel alto, sin embargo, el cumplimiento de los

requerimientos de seguridad y salud en el trabajo es bajo.

- El personal conoce las actividades relacionadas a su puesto de trabajo, sin embargo,
existe una brecha en el conocimiento de sistemas de gestion, asi como de la evidencia

de difusidn y evaluacion de las capacitaciones recibidas por los colaboradores.

- La medicion de la satisfaccion del cliente muestra resultados favorables, sin embargo,
existen mejoras por desarrollar en el sistema integrado de gestion incluyendo la
estructura documental la cual no proporciona un punto de partida en su

implementacion.

- El nivel de madurez del sistema integrado de gestion es bajo; en el que no existe
planificacion para su desarrollo e implementacion, sin embargo, existen apartados de
cada uno de los estandares que son ejecutados, pero no se han documentado sus
procesos, procedimientos y actividades, por lo que no hay un seguimiento y medicion

del desempefio.

- Elliderazgo de la Alta Direccion no se ve reflejado en el desarrollo de los procesos que
se ejecutan en Opticas Economicas; el personal no percibe apoyo necesario en la
resolucion de problemas, no hay seguimiento de las necesidades que surgen en la

organizacion y no se dedica tiempo en guiar en la ejecucion de estas actividades.

- La ejecucién del proceso de examen visual incluye la utilizacién de equipo
especializado, sin embargo, existe poca trazabilidad de documentacion relacionada con

los mantenimientos, verificaciones y/o calibraciones.

- Se hace uso de proveedores / contratistas externos de los cuales todo el personal tiene
conocimiento, sin embargo, no existe una evaluacion que garantice que su seleccién

permita el cumplimiento de los requisitos del producto o servicio ofrecido.
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No se recopila ningan tipo de informacion documentada sobre de accidentes de trabajo,

enfermedades profesionales y sucesos peligrosos.

No se han determinado los riesgos y oportunidades asociados a las actividades

desarrolladas en los procesos realizados en Opticas Econdmicas.
Recomendaciones

Establecer un plan de implementacion de los requisitos legales referentes a calidad y
seguridad y salud en el trabajo con su respectivo seguimiento de verificacion del

cumplimiento.

Mejorar las competencias de su recurso humano a traves de la planificacion y ejecucion
de planes de carrera, capacitaciones, talleres, entre otros que beneficien a la mejora del

desempefio del SIG.

Establecer planes de mejora que propongan soluciones adecuadas a las observaciones
que realicen los usuarios con el fin de obtener un mejor desempefio en el desarrollo de
los procesos que se ejecutan, dar el seguimiento adecuado y aumentar la satisfaccion

del cliente.

Validar e Implementar el disefio del SIG propuesto a Opticas Econdmicas de la forma
adecuada como se explica en cada uno de los documentos elaborados en este trabajo
de graduacion.

Abordar las debilidades del liderazgo de la Alta Direccién con el fin de contribuir a la
ejecucion adecuada del SIG y que el personal pueda percibir el cambio. La
organizacion debe establecer periodos para monitorear por medio de las encuestas
elaboradas si el recurso humano esta de acuerdo con el liderazgo y clima laboral de la

empresa.

Respaldar los equipos especializados utilizados en el proceso de examen visual con
toda la informacion necesaria sobre los mantenimientos, verificaciones y/o

calibraciones.

Determinar los riesgos y oportunidades de la implementacion del SIG en Opticas

Econdmicas.
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Ejecutar el procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores elaborado en este
trabajo de graduacion para garantizar una adecuada seleccion y evaluacion de

proveedores Opticas Econdmicas.

Recopilar toda la informacion documentada de accidentes de trabajo, enfermedades
profesionales y sucesos peligrosos de Opticas Econdmicas conforme lo establecido el

procedimiento de investigacion de incidentes elaborado en esta tesis.
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APENDICE A.

MATRIZ PARA LA REDACCION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Pasos (método del embudo)

Argumentacion

. Define brevemente el tema que vas
a investigar.

Disefo de sistema integrado de gestion

. Ubica el tema en el contexto.
Delimita el problema en el espacio,
tiempo y concepto.

Disefio de sistema integrado de gestion de calidad y
seguridad y salud en el trabajo en Opticas Econdmicas

. Menciona los problemas que han
sido abordados, los cuales son el
punto de partida de tu investigacion.

Abordados: Cumplimiento de requisitos legales,
Capacitacion de personal, Trazabilidad de la
documentacion, Nivel de ventas.

. Refiere algunos estudios sobre el
tema (si aplica).

No aplica

. Indica lo que pretendes realizar.
Menciona tus objetivos y la posible
utilidad de la investigacion.

Por ello que pretende disefiar un sistema integrado de
gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo
para Opticas econOmicas, que permita lograr el
cumplimiento de los requisitos legales segun el
Ministerio de Trabajo y el Consejo Superior de Salud
Publica, asi como también mejorar la capacidad del
personal, mayor organizacion de la documentacion y
mejoras en los procesos que conlleve un beneficio en
sus niveles de ventas.

. Formula mediante una pregunta
general lo que pretendes investigar.

Asi, ante lo expuesto, se responderd la siguiente
pregunta: ¢El disefio de un sistema integrado de
gestion calidad NTS 1SO 9001:2015, y seguridad y
salud en el trabajo NTS 1SO 45001:2018 ayudara a la
eficacia y eficiencia de los procesos y mejora de
resultados en Opticas Econémicas?

Fuente: Creacion propia




APENDICE B.
MATRIZ DIAGNOSTICA PARA PLANTEAR EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD NTS 1SO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO NTS ISO 45001:2018 APLICADO A OPTICAS ECONOMICAS, CASA MATRIZ. SAN
SALVADOR

DIAGNOSTICO

SINTOMAS Y SIGNOS

CAUSAS

PRONOSTICOS

CONTROL PRONOSTICO

FORMULACION

SISTEMATIZACION

Descripcion o antecedentes de la
situacion problematica. Qué es lo
que esté ocurriendo (problema
principal)

Hechos o situaciones que se
observan al analizar el
objeto de investigacion.

Hechos o situaciones que se
producen por la existencia de
los sintomas identificados. Por

qué esta ocurriendo

Situaciones que
pueden presentarse si
se siguen generando

sintomas y causas.
Que es lo que esta
ocasionando (efectos

0 consecuencias)

Acciones por las cuales como
investigador puede anticiparse y
controlar las situaciones identificadas
en sintomas, causas, y pronosticos

Redactar el problema como una
pregunta o de forma enunciativa
(cémo, cudl, donde, qué) o
aseveracion, sobre lo que se
busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con el
tema especifico a investigar

Definir preguntas secundarias, las
que serén Utiles al redactar
conclusiones

La problematica de Opticas
Econémicas se enfoca en la

omisiébn de las  siguientes
situaciones: seguimiento de la
capacitacion del personal,
calificacion, proveedores,

trazabilidad en la documentacion,
tiempos de entrega de productos a
los clientes, revision y
actualizacion de los requisitos
legales con el ente regulador
Consejo Superior de Salud Pablica
y el Ministerio de Trabajo en lo
referente a seguridad y salud en el
trabajo, compromiso en la
ejecucion de los procesos por su
recurso humano y alta direccion,
ademas de ubicarse en una zona
geografica altamente competitiva.

Sintomas:
- Desordenen la
documentacion generada.
- Disminucion en el
volumen de ventas.
- Incumplimiento en las
entregas a los clientes, en
los tiempos pactados.

Signos:

- No conformidad en el
producto final entregado.
- Falta de estandarizacion
de criterios para la venta
de los anteojos.
- Desconocimiento de los
requisitos legales
referentes a seguridad y
salud en el trabajo.
- Trabajadores que se
encuentran insatisfechos

- Trazabilidad de la
documentacion.

- [Falta compromiso en la

ejecucion de los procesos

por el personal y alta
direccion de la dptica.

- Errores en la toma de
examen visual.

- Sector altamente
competitivo.

- Disminucién de

capacitaciones del personal.

- Se carece de seguimiento y
calificacion de proveedores.

- Incumplimiento de los

requisitos legales referentes

a materia de seguridad y
salud en el trabajo.

- Multas o cierre del
establecimiento.

Aumento de quejas
de los clientes.

- Pérdida de clientes.

- Altarotacion de
personal.
- Aumento de gastos
financieros.

- Disefiar un plan de accion que
permita mantener el control de la
documentacion generada en los
procesos.
- Estandarizacion de los tiempos de
entrega del producto final.
- Calificacion y seguimiento a
proveedores de servicios.
- Capacitacion del personal en gestion
de calidad y seguridad y salud en el
trabajo.
- Seguimiento y control de los
procesos.

¢De qué manera el disefio de un
sistema integrado de gestion
calidad NTS ISO 9001:2015, y
seguridad y salud en el trabajo
NTS ISO 45001:2018 ayudard a la
eficacia y eficiencia de los
procesos y mejora de resultados
en Opticas Econdmicas?

1. ¢Cudl es el

2. ¢Cual es el

4. ;Cuales son los

nivel  de
cumplimiento a través de un
estudio preliminar de los
requisitos legales,
reglamentarios y de las normas?
grado de
conocimiento que posee el
personal de las normativas de
calidad, y de seguridad y salud
en el trabajo?

3. ¢Cudles son los procesos claves

que permitiran la integracion de
los sistemas?

riesgos y
oportunidades asociados a la
integracion de los sistemas de
gestion de seguridad y salud en
el trabajo?

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales. 42 Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 170.




APENDICE C.

MATRIZ DE CONSISTENCIA MARCO REFERENCIAL

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD NTS 1SO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO NTS ISO 45001:2018 APLICADO A OPTICAS ECONOMICAS, CASA
MATRIZ. SAN SALVADOR

OPERACIONALIZACION
DE VARIABLES
Medicién (indicadores)

SISTEMATIZACION

(Preguntas de investigacion) HIPOTESIS

DIAGNOSTICO (PRELIMINAR) OBJETIVOS

Variables

Atributos que se
miden o se
argumentan, se
utilizan para designar
cualquier
caracteristica o
cualidad de la unidad
de observacion.

Liderazgo

Su operacionalizacion es un
proceso de traslado de un nivel
abstracto a un nivel empirico,
observable, medible

(cuantitativa o cualitativamente)

Orientan e identifican el tipo de
resultados que se pretende lograr.
Son las actividades de
investigacion.

Son respuestas tentativas. Se plantean como
aseveraciones Por lo general, guian hacia una
direccion concreta

Descripcion o antecedentes de la
situacion problemética. Qué es lo que
est4 ocurriendo (problema principal)

Definir preguntas secundarias, las que
seran Utiles al redactar conclusiones

GENERAJ— _ _ (Objetivo / Clima laboral
¢De qué manera el disefio de un sistema De':fig?]r gglits:'i:éema ;r;tegrr{add;j de El disefio de un sistema integrado de gestion hiptesis 2) Desempefio de liderazgo en SGC
integrado de gestion calidad, y seguridad g R Y calidad, y gestion de seguridad y salud en el Planificacic
1l en el trabaio avudard a la eficacia | S&1Ud en el trabajo que ayude a la bai a2 la eficaci ficiencia de | anificacion . -
ysz;_u_ ene éral ajo ayudara a la ef |cacd|a eficacia y eficiencia de los | /2030 ayuda a la edlcaua 3|/ ed|C|enC|a’ e los (Objetivo / Cumplimiento de requisitos legales
La problemética se enfoca en la ?egulli;?jr;cslin %&?cﬂrsoéii?%?’n?;?sgra € procesos y mejora de resultados en EL%C:S%SE;IS mejora de resultados en Opticas hipétesis 1)
1| st oo
de 1a | i A Trazabilidad de las mediciones
personal, calificacion, proveedores, ESPECIFICOS hipotesis 2)
:_razabili((jjad fn Iad docmémetntacicl')n, L ?232; gz SL Zis\:ﬁlji%ep(rzglr?rnpil;r:ri%netcl)oz 1. Demostrar a través de un | 1. El estudio preliminar permite establecer la Operacién Desempefio de proveedores y
1empos de entrega de proauctos a {os estudio preliminar el nivel de | planificacién y el cumplimiento de los ot contratistas
- PN i ; Objetivo / P . -
follsenlt’gf]lui;ﬁ;/(;zlolr]eg);(?SCtu:(;Inzazllonen(:g Ir:gl;ljm;lggales, reglamentariosy de | o olimiento de los requisitos | requisitos legales, reglamentarios y de las rgipéjtesis 3) Indice de accidentabilidad

regulador Consejo Superior de Salud
Publica y el Ministerio de Trabajo en

. ¢Cuél es el grado de conocimiento que

posee el personal de las normativas de

legales, reglamentarios y de
normativas.

2. ldentificar el grado de

normas

. El personal conoce las normativas de calidad,

y de seguridad y salud en el trabajo, que

Evaluacion del

:?aggggrezgem%fggn‘f;gdaei %:agfeifgéer: fliiltl)(;?g'} y seguridad y salud en el conocimiento que posee el demuestragl ap_qyoyliderazgo de ladireccion dese_mpeﬁo Satisfa}gcién del cliente

de los p;rocesos por su recurso humano | 3. ¢Cuales son los procesos claves que personal de las normativas. de la organizacion. : : . .(ije.t'VO/ Evaluacin de los procesos

y alta direccion, ademas de ubicarse en permitirdn la integracion de los 3 Establece_r_lgs procesos _c!aves + LOs procesos claves permiten la Integracion hipotesis 3y 4)

una  zona éeogréfica altamente sistemas? que permitiran la |nF§graC|on de de los S|sterpas, la operacion y evaluacion de

competitiva . ¢Cuédles son los riesgos vy los sistemas de gestion. U deserr_]peno. : :

' : : 4. Determinar las acciones para | 4. Las acciones establecidas permiten abordar Mejora L
oportunidades  asociados a la - : : . o Cumplimiento de
integracion de los sistemas de gestion abordar_ los riesgos y !os riesgos y opor_tunldades asogllados ala (Objetivo / indicadores/orovectos estratéqicos
oportunidades asociados a la integracion de los sistemas de gestién y lograr hipdtesis 4) proy 9

de calidad, y seguridad y salud en el
trabajo?

integracion de los sistemas.

la mejora de los procesos.

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales. 42 Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega

Editores. México. pag. 170




APENDICE D
CARTA VIABILIDAD TECNICA.

San Salvador, 25 de enero de 2020

Msc. Julio César Valle Valdez.
Coordinador de la Maestria de Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG).

Presente.

Por este medio nos dirigimos a usted, las Licenciadas en Quimica y Farmacia:

- Daniela Astrid Calderon Sanchez.  CS06015
- Yesika Marisela Portillo Gonzalez. PG07028

Estudiantes egresadas de la Maestria de Sistemas Integrados en Gestion de Calidad de la
Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador; hacemos de su
conocimiento que somos responsables directas del trabajo de graduacion que estamos realizando

en Opticas Economicas, casa matriz. San Salvador.

En el transcurso de nuestros estudios hemos adquirido la suficiente competencia, conocimiento
y pericia técnica en sistemas integrados de gestion, a través de los diferentes modulos que
componen la maestria; por lo que nos comprometemos a finalizar el trabajo de graduacion que
se denomina preliminarmente: “Disefio de un Sistema Integrado de Gestién de Calidad NTS
ISO 9001:2015, y Seguridad y Salud en el Trabajo NTS ISO 45001:2018 aplicado a Opticas
Econ6micas, casa matriz. San Salvador”. El trabajo de graduacion se desarrollard en un periodo
de 6 meses y nuestro contacto directo en las instalaciones de Opticas Economicas serd con la

sefiora Delmy Sanchez Villatoro que es la propietaria de la empresa.

El documento final del trabajo de graduacion serd de dominio publico por medio de las consultas
en la biblioteca de la Universidad de El Salvador, su red electrénica y los lineamientos

establecidos por la coordinacion de la maestria.

Agradeciendo su atencion a la presente.

)
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Atentamente.

Licda. Daniel
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“dlderon Sanchez. Licda. Yesika Marisela Portillo Gonzalez.
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la recoleccion de datos.

APENDICE E
MATRIZ INTEGRAL METODOLOGICA DE VARIABLES, TECNICAS E INSTRUMENTOS

El apéndice siguiente presenta la relacion entre la unidad de analisis, la muestra, las variables, el método, técnicas e instrumentos para

Variables Método Técnica Instrumentos
Unidad de analisis Muestra (Qué se ] ] ] ]
investiga) (Como) (A través de qué) (Con qué)
Inductivo-deductivo,
Liderazgo observacion y - Cuestionario.
andlisis
Deductivo, - Encuesta
Apoyo observacion, sintesis - Cuestionario/check list
y analisis
La muestra - — . L -
Opticas Econémicas, | corresponde a los Planificacion (E)Essg\;?;lon ordinaria gﬁéil??igtbsewamon y diario de campo.
casa matriz, donde se | ©empleadosde
desempefian los Op’ticgs - Encuesta - Cuestionario/check list
siguientes procesos: iig;?;;;is- Inductivo-deductivo, |- Entrevistas a los actores - Guia de entrevista
L. Gerenciay compras gerente general, 2 ob§ervap|on, analisis Ob i6n ordinari - Diario de campo
2. Ventas asesores visuales, Operacion | ¥ SIntesis - bservacion ordinaria - Guia de observacion
3. Examenes visuales optometrista y
- - Ficha de trabajo
4. Servicios generales. eng::gi?gsde - Sistematizacion bibliografica |- Ficha de referéncia bibliografica y
generales. hemerografica.
Evaluacion - Encuesta - Cuestionario/check list
del . - Entrevistas a los actores - Guia de entrevista
desempefio Deductivo, - Sistematizacion bibliografica |- Ficha de trabajo
observacion,
. analisis y sintesis - Encuesta - Cuestionario/check list
Mejora

Sistematizacidn bibliografica

Ficha de trabajo

Fuente: Elaboracidn propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 382 Edicion. México D.F. México:

Ed. Plazay Valdés, S.A. p.202-203.




APENDICE F
Check list diagnostico preliminar de cumplimiento 1SO 9001:2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTS I1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema);
B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacidn del sistema);

D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

NIVELES DE CALIFICACION GLOBAL

Porcentaje mayor al 80% se declara un cumplimiento ALTO

Porcentaje Menor al 80 % pero Mayor al 50 % se declara un cumplimiento MEDIO
Porcentaje menor al 50 % se declara cumplimiento BAJO

CRITERIO INICIAL
DE CALIFICACION

A-V| H P | N/S

No. NUMERALES OBSERVACIONES/COMENTARIOS/EVIDENCIA
A B c D

10 5 3 0

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

No se han establecido las cuestiones externas e

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la internas pertinentes, segun la direccion estratégica de

1 o 0 L : -
organizacion. la organizacidn, no se tienen documentadas, asi como
también no se ha dado seguimiento.
. L - . L . . No se ha considerado seguimiento y revision de
2 | Serealiza el seguimiento y la revision de la informacidn sobre estas cuestiones externas e internas. 0 g y

cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS ) )
SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION




3 | Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestidn de Calidad.

Se tiene conocimiento de algunas de sus partes
interesadas, por ejemplo, proveedores, clientes,
autoridades reguladoras, sin embargo, no se tienen
documentados y no se realiza un seguimiento a los
requisitos de las partes interesadas.

4 | Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos.

No se ha considerado seguimiento y revisién de partes
interesadas y sus requisitos

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica

¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus
productos y servicios?

7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.

8 | Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

No se ha establecido un alcance de sistemas de gestion
de calidad, dado que no se cuenta con un sistema de
gestion de calidad.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 | Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion

Se tienen identificados los procesos de la empresa, los
cuales corresponden a Gerencia y compras, examenes
visuales, ventas y servicios generales; se tiene el
conocimiento de las responsabilidades
correspondiente a cada proceso, sin embargo, no se
tiene como informacién documentada.

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
10 | procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control
de los mismos.

11 | Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos.

No se ha implementado en la empresa un sistema de
gestion de calidad (SGC)

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL




De acuerdo con los resultados referentes al liderazgo
de la organizacién, en Opticas Economicas
“ocasionalmente” el liderazgo se ve reflejado e
1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC. mvolucrz_;\do en !as actividades realizadas en la
empresa; esto debido a que los empleados no perciben
el apoyo necesario en la resolucién de problemas, no
se dedica tiempo en orientarlos y no se reconocen las
necesidades que surgen en la organizacién.
5.1.2 Enfoque al cliente
La gerencia garantiza verifica que los clientes reciban
el servicio y las gafas segun los requisitos, sin
embargo, no se da un seguimiento a los clientes o un
La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen, asi como sus requisitos legales y filtro previo - a .I"’} entrega del_ . productg.
2 . En relacion a los requisitos legales, se verificd a traves
reglamentarios. . - L
del check list el porcentaje de cumplimiento
encontrandose que para los requisitos relacionados a
calidad se tienen un porcentaje de cumplimiento del
95 %.
No se han determinado los riesgos y oportunidades a
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios ;?t\iﬁedlz '\:2?; ?gg?noffjﬁirgggtagg f;r:nir%?:lrg:’lossl
y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente. - - P . p Jore
servicios ofrecidos, por ejemplo, dar seguimiento a
través de llamadas telefénicas.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 | La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propositos establecidos. No se ha establecido una politica de calidad.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 | Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion. No se ha establecido una politica de calidad.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION




6 | Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacién.

Se ha establecido y cada persona en la sucursal tiene
el conocimiento de sus responsabilidades y roles en la
organizacidn, sin embargo, no se tiene documentado.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

5%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

No se han establecido los riesgos y oportunidades
para asegurar el logro de los resultados a través del
SGC, asi como acciones necesarias.

2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los
procesos del sistema.

No se han establecido acciones integradas a los
procesos de la organizacion

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 | ¢Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SGC, programas de gestion?

No se han establecido objetivos de calidad,
planificacion para sus logros, no se tiene informacion
documentada de los mismos.

4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 | ¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacién?

No se han establecido procesos para la determinacién
de los cambios en el SGC

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades




La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
1 | mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de
infraestructura)

Se han establecido y asignado los recursos necesarios
para el funcionamiento de la empresa. Incluidos
recursos de mobiliario, entorno laboral e
infraestructura; en relacion a la asignacién de
mobiliario al personal no se cuenta con informacidn
documentada de la asignacion.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicidn se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos
2 | especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la
medicidn de los resultados?

Se cuenta con equipo para la realizacion de examenes
visuales, los cuales son de uso obligatorio segun la
regulacion establecida por el ente regulador; el
equipo se mantiene en buen estado, sin embargo, no
se tiene un seguimiento de la medicién o resultado que
brinda el equipo. No se cuenta con patrones de
calibracién, sin embargo, es protegido contra dafios
que puedan invalidar el resultado.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.

No se tiene métodos de calibracién o informacion de
respaldo del mantenimiento recibido.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.

Se tiene conocimientos adquiridos a través de
proveedores a través de asistencia a conferencias, sin
embargo, no se cuenta con la informacién
documentada de respaldo.

7.2 COMPETENCIA

La organizacidn se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 | cuestidn de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que
puedan adquirir la competencia necesaria

Se tiene conocimiento a través de la experiencia del
personal, se reciben capacitaciones, sin embargo, no
se tiene la informacion de respaldo de las
capacitaciones del personal, adicionalmente no se
tiene informacion documentada de la verificacion del
impacto de las capacitaciones.




|

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 | Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas.

No se cuenta con un sistema de gestion de la calidad
por lo que no se tiene cumplimiento de este item.

7.4 COMUNICACION

7 | Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SGC dentro de la organizacion.

No se cuenta con informacién documentada de
comunicaciones internas y externas

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y
funcionamiento eficaces del SGC.

No se cuenta con informaciéon documentada porque
no se ha implementado en la empresa un SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

9 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos.

No se cuenta con metodologia sobre revision vy
actualizacion de documentos

7.5.3 Control de la informacién documentada

10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC.

No se cuenta con procedimiento para el control de la
informacién documentada del SGC.

SUBTOTAL 0 12
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 12%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La provision del servicio se cumple planificando e
1 | Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. 3 implementando; pero no se controlan los procesos. No
se cuenta con informacién documentada.
Las salidas en algunos casos no son las adecuadas ya
que se da un tiempo para que los clientes lleguen por
2 | Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 3 sus lentes y estos no estan listos; por lo que se le

pospone la entrega para otro dia. No se cuenta con
informacién documentada.




Los proveedores incumplen las fechas de entregas de

3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. los lentes a la Optica; por lo que a los clientes se les
pospone dicha entrega y surgen quejas.
. . . . . - . No se toman acciones para mitigar cualquier efecto
4 | Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. P g 4

adverso. No hay informacién documentada.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacién con el cliente

Lo asesores visuales mantienen la comunicacién con

5 | La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. . - .
los clientes sobre los servicios que se suministran.
Se tiene un buzoén de recepcién de quejas en el cual se
6 | Se obtiene la retroalimentacién de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas. ha detectado y obtenido retroalimentacion por parte
de los clientes.
- - . . . . No se han establecido requisitos o acciones de
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. ; . q
contingencia.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
. - . - Determinan los requisitos legales que les aplican. Pero
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos no se cumolen enqtotalidadgno sg osee i?]formacién
considerados necesarios para la organizacion. P ' P
documentada de respaldo.
8.2.3 Revisién de los requisitos para los productos y servicios
Al momento de ofrecer el servicio se permite al cliente
elegir su producto y se pactan fechas de entrega,
N . . . - - . costos del servicio y formas de pago; en caso de no
9 | La organizacidn se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. . oy pago; en |
cumplir un requisito en el plazo establecido se hace
del conocimiento del cliente; se deja descrito en orden
de compra.
o . - . . - Los requisitos del cliente se describen en la orden de
10 | La organizacidn revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este.
compra generada.
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado Los requisitos del cliente se describen en la orden de

informacién documentada al respecto.

compray se verifican al entregarle el producto.
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Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

No se ha establecido un método previo para la
resolucion de diferencias, sin embargo, cuando se han
dado, se tratan directamente con el cliente y se llegan
a acuerdos.

13

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

Los requisitos de cada cliente quedan especificados en
cada orden de compra.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion
documentada pertinente a estos cambios.

No se ha establecido un mecanismo para los cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior
provision de los servicios.

No aplica

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios.

No aplica

8.3.3

Entradas para el disefio y desarrollo

17

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.

18

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

19

Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

No aplica

8.34

Controles del disefio y desarrollo

20

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.

21

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

22

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas.

No aplica




23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

24

Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5

Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicidn, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son
esenciales para su propdsito previsto y su provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

No aplica

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios

31

Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

No aplica

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los

Los productos elaborados por el laboratorio
contratado para el montaje de los lentes, se revisan y

32 2 . o .
requisitos. de no cumplir con los requisitos del cliente se
retornan para su mejora
No se han documentado los controles, pero son
33 | Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente. aplicados previo a la solicitud al proveedor y
posterior a su entrega
Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los . -
34 No se realiza evaluacion de proveedores.

proveedores externos.
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No se cuenta con informacién documentada del

35 control de los procesos, productos y servicios
Se conserva informacion documentada de estas actividades suministrados externamente.
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacidn se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera .
adversa a la capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus No se ha considerado asegurar que los procesos,
clientes productos y servicios suministrados externamente no
36 afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes.
Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. No se han documentado los controles, pero son
37 aplicados previo a la solicitud al proveedor y
posterior a su entrega.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
38 | organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. ) ) )
No se ha considerado el impacto potencial, control,
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la verificacion o actividades para asegurar que los
39 | calidad. procesos, productos y servicios suministrados
_ S— _ _ _ externamente cumplen con los requisitos.
40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con
los requisitos.
8.4.3 Informaciodn para los proveedores externos
N . . - Los requisitos del roducto solicitado son
41 | La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios. red P
comunicados por escrito en cada orden de compra.
42 | Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién de productos y servicios.
43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas. No se comunica porque la empresa no posee
] ] _ o implementado un SGC.
44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.
45 | Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccion y provisién del servicio bajo condiciones controladas.

La empresa no ha implementado un SGC.
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Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las

47 | actividades a desempefiar. No se posee informacion documentada donde se
_ _ _ i define las caracteristicas de los servicios a prestar,
Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar. actividades a desempefiar y donde se definen los
48 resultados a alcanzar.
49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados
- Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.
51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.
52 Se controla la designacion de personas competentes. No se realizan controles en la empresa porque no
han implementado un SGC.
53 Se controla la validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.
54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.
e5 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 | La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. No se utiliza ningan me_d!o para identificar las salidas
de los productos y servicio.
Verifican que los lentes suministrados a los clientes
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. sean conformes con los requisitos previamente
establecidos.
58 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad. No S€ Posee informacion - documentada de la
trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
59 La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacion
o siendo utilizada por la misma. . . .
Cuando se recibe productos propiedad del cliente, se
- - . . - identifican y se deja establecido.
60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para y )

su utilizacion o incorporacién en los productos y servicios.
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Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de alglin otro modo se considere

Se informay se realiza la mejora del producto, en caso

61 |; . - . ;
inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido. que sea perdida se entrega producto nuevo.
8.5.4 Preservacion
62 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la Se verifican los productos antes de ser entregados al
conformidad con los requisitos. cliente y si esta conforme con ellos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 | Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. 0
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y
64 | reglamentarios. 0
65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios. o | Nose haconsiderado las actividades posteriores a la
i i : : __ entrega del servicio.
66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios. 0
67 | Considera los requisitos del cliente. 0
68 | Considera la retroalimentacion del cliente. 0
8.5.6 Control de cambios
N . . . . . . No se ha considerado revisar y controlar los cambios
La organizacidn revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del servicio para asegurar la conformidad - lsary
69 con los requisitos 0 |en la prestacion del servicio para que sea conforme
' con los requisitos.
70 Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 0 No se conserva informacion documentada que
accion que surja de la revision. describa la revisién de cambios.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
N . - - - . No se ha implementado disposiciones planificadas
La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y ? IMp P plant
71 SEIVICIOS 0 | para verificar que los se cumplen los requisitos de
' productos y servicios.
7o | Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. 0 ) B
No se conserva informacion documentada sobre la
73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 0 liberacion de los productos y servicios
. - . . . No se ha considerado la trazabilidad de las personas
74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 0 P

que autorizan la liberacion
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8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

o . - . . Verifican que los lentes suministrados a los clientes
La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su q L .
75 3 sean conformes con los requisitos previamente
uso 0 entrega. .
establecidos.
76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 3 Cuando se recibe una queja con producto no
conformidad de los productos y servicios. conforme se realiza el cambio del producto al cliente.
- . . . . Se realiza la verificacion con el cliente si esta
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 3 conforme
o . , No se ha considerado tratar las salidas no conformes
78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras .
de ninguna manera.
No se conserva informacion documentada que
79 La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las describa la no conformidad, las acciones tomadas, las
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad. concesiones obtenidas e identifique la autoridad que
decide la accioén con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL 66
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 8%

9 EVALUACION DE DESEMPERNO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 |La organizacién determina que necesita seguimiento y medicién.

2 | Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién para asegurar resultados validos.

3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

5 | Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

No se ha determinado que necesita seguimiento y
medicion ya que la empresa no ha implementado un
SGC.

6 | Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados.

No se conserva informacion documentada como
evidencia del seguimiento, medicion, andlisis y
evaluacion.
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9.1.2 Satisfaccién del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y La empresa posee un buzon de sugerencias a
expectativas. disposicion de los clientes
. ) . _— . . . No se ha determinado métodos para obtener, realizar
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién. -~ . dos para 9
el seguimiento y revisar la informacion.
9.1.3 Andlisis y evaluacion
No se ha considerado analizar ni evaluar datos y la
9 |Laorganizacion analiza y evalla los datos y la informacidn que surgen del seguimiento y la medicién. informacioén del seguimiento y medicidn porque este

no se realiza.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacidn lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

11

Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los
requisitos de la NTC 1SO 9001:2015.

12

La organizacidn planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

No se realizan auditorias internas en la empresa.

17

Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados.

No se conserva informacion documentada como
evidencia de auditorias internas

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1

Generalidades

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y

18 | . By . . A No posee SGC implementado
alineacion continua con la estrategia de la organizacion. P P
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las No se ha considerado las revisiones por la direccion

revisiones previas.

porqgue no se posee un SGC
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20

Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

21

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22

Considera los resultados de las auditorfas.

23

Considera el desempefio de los proveedores externos.

24

Considera la adecuacién de los recursos.

25

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26

Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3

Salidas de la revision por la direccién

27

Las salidas de la revisidn incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

28

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

29

Incluye las necesidades de recursos.

No se ha considerado porque no se realizan revisiones
por la direccion de este ambito.

30

Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

No se conserva informacion documentada de las
revisiones por la direccion

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

1%

10. MEJORA
10.1 Generalidades

La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

No se ha determinado oportunidades de mejora ni
acciones para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
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Los productos elaborados por el laboratorio
contratado para el montaje de los lentes, se revisan y
de no cumplir con los requisitos del cliente se

2 | La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. . o
retornan para su mejora. Verifican que los lentes
suministrados a los clientes sean conformes con los
requisitos previamente establecidos.
, . . - . No se avalla acciones para eliminar las causas de no
3 | Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. para |
conformidades
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. No se ha implementado
. . . L . No se revisa la eficacia de cualquier accion
5 | Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. .
correctiva tomada.
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
. . . No se ha considerado porque la empresa no posee un
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. P sgc P P
8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
. - . . . . . No se conserva informacion documentada de las no
Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion . -
9 L . conformidades, acciones tomadas y los resultados de
tomada y los resultados de la accion correctiva. estas
10.3 MEJORA CONTINUA
10 | La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. )
No se ha considerado porque la empresa no posee un
1 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revisién por la direccion, para determinar si hay SGC.

necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%
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RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE DIAGNOSTICO

ACCIONES POR REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 3% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 5% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 12% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 8% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 1% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 3% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Retomado de https://repositorio.escuelaing.edu.co/bitstream/001/539/4/Anex0%202-Diagnostico%201S0%209001-2015.xls

5%



https://repositorio.escuelaing.edu.co/bitstream/001/539/4/Anexo%202-Diagnostico%20ISO%209001-2015.xls

APENDICE G
Check list diagnostico preliminar de cumplimiento 1SO 45001:2018

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO SEGUN NTS ISO
45001:2018

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema);
B. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacién y Planeacion del sistema);

D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

NIVELES DE CALIFICACION GLOBAL

Porcentaje mayor al 80% se declara un cumplimiento ALTO

Porcentaje Menor al 80 % pero Mayor al 50 % se declara un cumplimiento MEDIO
Porcentaje menor al 50 % se declara cumplimiento BAJO

CRITERIO INICIAL
DE CALIFICACION

A-V| H P | N/S

No. NUMERALES A B c|o OBSERVACIONES/COMENTARIOS/EVIDENCIA

10 5 3 0

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la organizacién y su contexto.

¢La organizacion ha determinado las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésito y que afectan a No se ha implementado un sistema de gestion de

1 su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la SST? 0 seguridad y salud en el trabajo (SG de SST).
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de los trabajadores y de otras partes interesadas
2. (La organizacion ha determinado...?
a | Las otras partes interesadas, ademas de sus trabajadores, que son pertinentes al sistema de gestion de la SST; 0 :;IOOigahnaigaig(eﬁgt:(i)csgsoe(Iealjnpsgtt:?nréeerszzg2?1 gzrsq;_?




Se ha establecido las necesidades y expectativas (es decir, los requisitos) pertinentes de los trabajadores y de estas otras

No se han establecido necesidades y expectativas de

b . . .
partes interesadas los trabajadores y otras partes interesadas.
Determinan los requisitos legales que les aplican. Pero
¢ | Cudles de estas necesidades y expectativas se convierten en requisitos legales aplicables y otros requisitos. no se cumplen en totalidad, no se posee informacién

documentada de respaldo.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de SST

3

¢La organizacién ha determinado los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la SST para establecer su
alcance?

No se ha implementado un SG de SST.

4. ; Al determinar este alcance, la organizacion ha...?

a | considerado las cuestiones externas e internas pertinentes;

b tomado en cuenta los requisitos de los trabajadores y otras partes interesadas asi como también los legales y
reglamentarios aplicables;

¢ |tomado en cuenta las actividades relacionadas con el trabajo desempefiadas.
Una vez que se definido el alcance, ¢ El sistema de gestion de la SST ha incluido las actividades, productos y servicios

5 | dentro del control o la influencia de la organizacidn que pueden tener un impacto en el desempefio de la SST de la
organizacion?

6 | ¢El alcance esta disponible como informacién documentada?

No se ha implementado un SG de SST.

4.4 Sistema de gestion de la SST

7

¢La organizacién ha establecido, implementado, mantenido y mejorado continuamente un sistema de gestion de la SST,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional?

No se ha implementado un SG de SST.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%

5. LIDERAZGO Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES
5.1 Liderazgo y compromiso

8. La alta direccion ha demostrado liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la STT...?

Tomando la responsabilidad y la rendicion de cuentas globales para la proteccion de la salud y seguridad relacionadas
con el trabajo de los trabajadores;

La empresa no posee un sistema de gestiéon de SST.




Asegurandose de que se establezcan la politica de la SST y los objetivos de la SST y que éstos sean compatibles con la

direccion estratégica de la organizacion;
c Asegurandose de la integracion de los procesos y los requisitos del sistema de gestion de la SST en los procesos de
negocio de la organizacion;
d Asegurandose de que los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestion de
la SST estén disponibles;
o Asegurandose de la participacion activa de los trabajadores, y cuando existan, de los representantes de los trabajadores,
utilizando la consulta y la identificacion y eliminacion de los obstaculos o barreras a la participacion;
f Comunicando la importancia de una gestion de la SST eficaz y conforme con los requisitos del sistema de gestion de la No se comunica la importancia de una gestion eficaz

SST;

de la SST.

g |Asegurandose de que el sistema de gestion de la SST logre los resultados previstos;

h | Dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la SST;

Asegurando y promoviendo la mejora continua del sistema de gestion de la SST para mejorar el desempefio de la SST
i |identificando y tomando acciones de manera sistematica para tratar las no conformidades, las oportunidades, y los
peligros y riesgos relacionados con el trabajo, incluyendo las deficiencias del sistema;

j | Apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para demostrar su liderazgo aplicado a sus areas de responsabilidad;

k | Desarrollando, liderando y promoviendo una cultura en la organizacion que apoye al sistema de gestion de la SST

No se ha implementado un SG de SST.

5.2 Politica de la SST

9. ¢ La alta direccion ha establecido, implementado y mantenido una politica de la SST en consulta con los trabajadores a todos los niveles de la organizacion (véanse 5.3 y 5.4) que...?

incluya un compromiso de proporcionar condiciones de trabajo seguras y saludables para la prevencién de dafios y
a | deterioro de la salud relacionados con el trabajo que sea apropiado al propésito, el tamafio y el contexto de la
organizacion y a la naturaleza especifica de sus riesgos para la SST y sus oportunidades para la SST;

b | proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la SST;

No se cuenta con una politica de SST en la empresa
porque no posee un sistema de gestion de SST.




¢ | incluya un compromiso de cumplir los requisitos legales aplicables y otros requisitos;

d |incluya un compromiso para el control de los riesgos para la SST utilizando las prioridades de los controles (véase 8.1.2);

e incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la SST (véase 10.2) para mejorar el desempefio de
la SST de la organizacion;

f incluya un compromiso para la participacién, es decir, la implicacion de los trabajadores, y cuando existan, de los
representantes de los trabajadores, en los procesos de toma de decisiones en el sistema de gestion de la SST.

10. ¢La politica de la SST...?
a |esta disponible como informacion documentada;
b |fue comunicada a los trabajadores dentro de la organizacion
o ] ] ] No se ha implementado un SG de SST.
c |est4 disponible para las partes interesadas, seguin corresponda;
d | serevisa periddicamente para asegurarse de que se mantiene pertinente y apropiada.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

11

¢La alta direccidn se ha asegurado de que las responsabilidades, rendicién de cuentas y autoridades para los roles
pertinentes dentro del sistema de gestion de la SST se asignen y comuniquen a todos los niveles dentro de la
organizacion, y se mantengan como informacién documentada? ;Los trabajadores en cada nivel de la organizacién han
asumido la responsabilidad por aquellos aspectos del sistema de gestién de la SST?

No se ha implementado un SG de SST.

12. ;La alta direccion ha asignado la responsabilidad y autoridad para...?
a |asegurarse de que el sistema de gestion de la SST es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional;
b |informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la SST.

No se ha implementado un SG de SST.

5.4 Consulta y participacién de los trabajadores




¢La organizacion ha establecido, implementado y mantenido uno o varios procesos para la participacion (incluyendo la
consulta) en el desarrollo, la planificacion, la implementacidn, la evaluacion y las acciones para la mejora del sistema de

13 gestion de la SST, de los trabajadores en todos los niveles y funciones aplicables, y cuando existan, de los representantes 0 No se ha implementado un SG de SST.
de los trabajadores?
14. La organizacion ha...?
a | Proporcionado los mecanismos, el tiempo, la formacién y los recursos necesarios para la participacion; LOS. _empleados escasamente  participan de las
decisiones en la empresa
b | proporcionado el acceso oportuno a informacion clara, comprensible y pertinente sobre el sistema de gestion de la SST; 0
c identificado y eliminado los obstaculos o barreras a la participacion y minimizar aquellas que no puedan eliminarse; 0
d roporcionado un énfasis adicional a la participacion de los trabajadores no directivos en lo siguiente: .
prop - - p_ - p_ " - J g No se ha implementado un SG de SST.
1 | determinado los mecanismos para su participacion y consulta; 0
2 | identificado los peligros y evaluacion de riesgos (véanse 6.1, 6.1.1y 6.1.2); 0
3 | tomado acciones para controlar los peligros y riesgos (véase 6.1.4); 0
4 | identificado las necesidades de competencias, formacion y evaluacién de la formacion (véase 7.2); _Se reall_zgn capacitaciones, no se cuenta con
informacion documentada de respaldo.
5 | determinado la informacion que se necesita comunicar y como deberia comunicarse (véase 7.4); Se_ reall_zan comunicaciones al personal, no se tiene
evidencia como informacion documentada.
6 | determinado las medidas de control y su uso eficaz (véanse 8.1, 8.2 y 8.6); 0
7 | investigado los incidentes y no conformidades y determinacién de las acciones correctivas (véase 10.1); 0
proporcionado un énfasis adicional a la inclusion de trabajadores no directivos en la consulta relacionada con lo
€ siguiente: No se ha implementado un SG de SST.
1 | determinado las necesidades y expectativas de las partes interesadas (véase 4.2); 0
2 | establecido la politica 0
asignado los roles, responsabilidades, rendicion de cuentas y autoridades de la organizacion segin sea aplicable (véase Cada empl_eado tiene Sus funmon_gs especificas y
3 5.3); responsabilidades. No hay informacion documentada
e de perfiles de puestos como evidencia.
4 | determinado cdmo aplicar los requisitos legales y otros requisitos (véase 6.1.3); No se han |<j_entlflcado todos los requisitos legales de
SST que aplican; pero algunos de ellos se cumplen.
5 | establecido los objetivos de la SST (véase 6.2.1); 0
determinado los controles aplicables para la contratacion externa, las adquisiciones y los contratistas (véase 8.3, 8.4y
6 X 0 .
8.5); No se ha implementado un SG de SST.
7 | determinado a qué se necesita realizar un seguimiento, medicion y evaluacion (véase 9.1.1); 0
8 | planificado, establecido, implementado y mantenido uno o varios programas de auditoria (véase 9.2.2); 0




establecido un proceso de mejora continua (véase 10.2.2).

SUBTOTAL

15

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%

6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Generalidades

15. ¢ Al planificar el sistema de gestidn de la SST, la organizacion ha considerado las cuestiones referidas en el apartado 4.1 (contexto), los requisitos referidos en el apartado 4.2 (partes interesadas) y 4.3 (el
alcance de su sistema de gestion de la SST) y determinado los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de...?

a |asegurar que el sistema de gestion de la SST pueda lograr sus resultados previstos;
b | prever o reducir efectos no deseados;
¢ |lograr la mejora continua. No se ha implementado un SG de SST.
16 ¢La organizacién ha considerado la participacion eficaz de los trabajadores (;véase 5?4) en el proceso de planificacion y,
cuando sea apropiado, la implicacion de otras partes interesadas?
17. ; Al determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar, la organizacion ha tomado en cuenta...?
a |los peligros para la SST y sus riesgos para la SST asociados (véase 6.1.3) y las oportunidades para la SST (véase 6.1.2.4);
b |los requisitos legales aplicables y otros requisitos (véase 6.1.3);
los riesgos (véase 6.1.2.3) y oportunidades (véase 6.1.2.4) relacionados con la operacion del sistema de gestion de la SST .
¢ que puedan afectar al logro de los resultados previstos. No se ha implementado un SG de SST.
¢La organizacién ha evaluado los riesgos e identificado las oportunidades que son pertinentes para el resultado previsto
18 del sistema de gestion de la SST asociados con los cambios en la organizacion, sus procesos, o el sistema de gestion de la
SST? ¢En el caso de cambios planificados, permanentes o temporales, esta evaluacion se ha iniciado antes de que el
cambio se implemente (véase 8.2).?
19. ;La organizacion ha mantenido informacion documentada de sus ...?
a |riesgos para la SST y oportunidades para la SST que es necesario abordar;
No se mantiene informacion documentada porque no
p |Procesos necesarios para abordar los riesgos y oportunidades (véase desde 6.1.1 hasta 6.1.4) en la medida en que sea se ha implementado un SG de SST.

necesario para tener la confianza de que se llevan a cabo segun lo planificado.




6.1.2 Identificacion de peligros y evaluacion de los riesgos de la SST
6.1.2.1 Identificacion de peligros

20. ¢La organizacion ha establecido, implementado y mantenido un proceso para la identificacion proactiva continua de los peligros que surgen? ;El proceso ha tenido en cuenta, pero no se ha limitado a...?

a las actividades rutinarias y no rutinarias y las situaciones, incluyendo la consideracion de:

la infraestructura, los equipos, los materiales, las sustancias y las condiciones fisicas del lugar de trabajo;

los peligros que surgen como resultado del disefio del producto incluyendo durante la investigacion, desarrollo, ensayos,
produccion, montaje, construccion, prestacion del servicio, mantenimiento o disposicion final;

los factores humanos;

AW N |

coémo se realiza el trabajo realmente;

ojojlo| ©o |o

b las situaciones de emergencia;

c las personas, incluyendo la consideracion de:

aquellas con acceso al lugar de trabajo y sus actividades, incluyendo trabajadores, contratistas, visitantes y otras
personas;

o

2| aquellas en las inmediaciones del lugar de trabajo que pueden verse afectadas por las actividades de la organizacion; 0

3 | trabajadores en una ubicacién que no esté bajo el control directo de la organizacion; 0

d otras cuestiones, incluyendo la consideracion de:

el disefio de las areas de trabajo, los procesos, las instalaciones, la maquinaria/equipos, los procedimientos operativos y la
organizacion del trabajo, incluyendo su adaptacion a las capacidades humanas;

las situaciones que ocurren en las inmediaciones del lugar de trabajo causadas por actividades relacionadas con el trabajo 0
bajo el control de la organizacidn;,

las situaciones no controladas por la organizacion y que ocurren en las inmediaciones del lugar de trabajo que pueden 0 No se ha implementado un SG de SST.

causar dafios y deterioro de la salud relacionados con el trabajo a personas en el lugar de trabajo;

los cambios reales o propuestos en la organizacion, sus operaciones, procesos, actividades y su sistema de gestion de la
SST

f los cambios en el conocimiento de los peligros, y en la informacidn acerca de ellos; 0

g los incidentes pasados, internos o externos a la organizacion, incluyendo emergencias, y sus causas; 0

cémo se organiza el trabajo y factores sociales, incluyendo la carga de trabajo, horas de trabajo, liderazgo y la cultura de

h e
la organizacion.

6.1.2.2 Evaluacion de los riesgos para la SST y otros riesgos para el sistema de la SST

21. ;La organizacion ha establecido, implementado y mantenido un proceso para...?

evaluar los riesgos para la SST a partir de los peligros identificados teniendo en cuenta los requisitos legales aplicables y

otros requisitos y la eficacia de los controles existentes; 0 No se ha implementado un SG de SST.

a




identificar y evaluar los riesgos relacionados con el establecimiento, implementacion, operacion y mantenimiento del

b |sistema de gestion de la SST que pueden ocurrir a partir de las cuestiones identificadas en el apartado 4.1 y de las 0
necesidades y expectativas identificadas en el apartado 4.2.
¢Las metodologias y criterios de la organizacion para la evaluacion de los riesgos para la SST se han definido con
22 | respecto al alcance, naturaleza y momento en el tiempo, para asegurarse de que es mas proactiva que reactiva y utilizan 0
un modo sistematico? ¢ Estas metodologias y criterios se han mantenido y conservado como informacién documentada?
6.1.2.3 ldentificacion de las oportunidades para la SST y otras
23. ;La organizacion ha establecido, implementado y mantenido un proceso para identificar...?
a las oportunidades de mejorar el desempefio de la SST teniendo en cuenta:
1 | los cambios planificados en la organizacion, sus procesos o sus actividades; 0
2 | las oportunidades de eliminar o reducir los riesgos para la SST; 0
_ _ — - : - - No se ha implementado un SG de SST.
3| las oportunidades para adaptar el trabajo, la organizacién del trabajo y el ambiente de trabajo a los trabajadores; 0
b las oportunidades de mejora del sistema de gestion de la SST. 0
6.1.3 Determinacion de requisitos legales aplicables y otros requisitos
24. ;La organizacion ha establecido, implementado y mantenido un proceso para...?
a determinar y tener acceso a los requisitos legales actualizados y otros requisitos que la organizacion suscriba que sean La empresa ha determinado sus requisitos legales
aplicables a sus peligros y sus riesgos para la SST; aplicables de SST, pero no se cumplen a totalidad.
b determinar como aplican esos requisitos legales y otros requisitos a la organizacion y qué es necesario comunicar (véase 0
7.4);
c tener en cuenta estos requisitos legales y otros requisitos al establecer, implementar, mantener y mejorar de manera 0 _
continua su sistema de gestion de la SST. No se ha implementado un SG de SST.
25 ¢La organizacion ha mantenido y conservado informacion documentada sobre sus requisitos legales aplicables y otros 0
requisitos y se ha asegurado de que se actualice para reflejar cualquier cambio?
6.1.4 Planificacién para tomar acciones
26. ;La organizacion ha planificado...?
a | Lasacciones para;
1 | abordar estos riesgos y oportunidades (véanse 6.1.2.3 y 6.1.2.4); 0 No se ha implementado un SG de SST.
2 | abordar los requisitos legales aplicables y otros requisitos (véase 6.1.3); 0




prepararse para las situaciones de emergencia, y responder a ellas (véase 8.6);

La manera de:

integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la SST o en otros procesos de negocio;

evaluar la eficacia de estas acciones.

27

¢La organizacién ha tomado en cuenta las prioridades de los controles (véase 8.1.2) y los resultados del sistema de
gestion de la SST (véase 10.2.2) cuando planifique la toma de acciones?

28

¢Al planificar sus acciones la organizacion ha considerado las mejores préacticas, las opciones tecnoldgicas, financieras,
operacionales y los requisitos y limitaciones del negocio?

6.2 Objetivos de la SST y planificacion para lograrlos
6.2.1 Objetivos de la SST

29

¢La organizacién ha establecido objetivos de la SST para las funciones y niveles pertinentes para mantener y mejorar el
sistema de gestion de la SST y para alcanzar la mejora continua del desempefio de la SST (véase el capitulo 10)?

No se ha implementado un SG de SST.

30. Los objetivos de la SST...?

a |son coherentes con la politica de la SST;

b |toman en cuenta los requisitos legales aplicables y otros requisitos;

c toman en cuenta los resultados de la evaluacién de los riesgos para la SST y las oportunidades para la SST y otros riesgos
y oportunidades;

d toman en cuenta los resultados de la consulta con los trabajadores, y cuando existan, con los representantes de los
trabajadores;

e | son medibles (si es posible) o son susceptibles de evaluacion;

f | se comunican claramente (véase 7.4);

g |se actualizan, segln corresponda.

No se ha implementado un SG de SST.

6.2.2 Planificacién para lograr los objetivos de la SST

31. Al planificar como lograr sus objetivos de la SST, la organizacién ha determinado...?

a

qué se va a hacer;

b

gUEé recursos se requeriran;

No se ha implementado un SG de SST.
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¢La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la SST?

34. ;La organizacion ha...?

¢ | quién sera responsable; 0
d |cuando se finalizarg; 0
e | cémo se medira mediante los indicadores (si es posible) y como se hara el seguimiento, incluyendo la frecuencia; 0
f | como se evaluaran los resultados; 0
g |coémo se integraran las acciones para lograr los objetivos de la SST en los procesos de negocio de la organizacion. 0
32 ¢La organizacion ha mantenido y conservado informacion documentada sobre los objetivos de la SST y los planes para 0 No se _mantiene informacion documentada porque no
lograrlos? se ha implementado un SG de SST.
SUBTOTAL 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

No se ha implementado un SG de SST.

a |determinado la competencia necesaria de los trabajadores que afectan o pueden afectar a su desempefio de la SST; 0 No se ha implementado un SG de SST.
. ) . L Lo La empr rocura tener rabajador nl
asegurado que los trabajadores sean competentes, basandose en la educacion, induccidn, formacion o experiencia a empresa procura Fe er a sus t a_lbajado €s con fa
b apropiadas; competencia, educacion y experiencia hasta donde los
’ recursos se lo permiten
c cuando sea aplicable, tomado acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones La empresa solo ha tomado acciones para adquirir la
tomadas; competencia de sus trabajadores.
d |conservado la informacion documentada apropiada, como evidencia de la competencia. 0 No se ha implementado un SG de SST.

35. ¢ Los trabajadores han tomado conciencia de ...?

a

la politica de la SST;

b

su contribucidn a la eficacia del sistema de gestion de la SST, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio de la
SST;

No se ha implementado un SG de SST.
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las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de la SST, incluyendo las consecuencias, reales o

¢ potenciales, de sus actividades de trabajo; 0
d |lainformacion y el resultado de la investigacion de los incidentes pertinentes; 0
e |los peligros y riesgos para la SST que sean pertinentes para ellos. 0

36. ¢La organizacion ha determinado la informacion y las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la SST, que incluyan: ...?

externas pertinentes sobre temas del sistema de gestion de la SST?

40. (El sistema de gestion de la SST de la organizacion ha incluido: ...?

qué comunicar; 0
b | cuando comunicar; 0
¢ |aquién comunicar:
1 | internamente entre los diversos niveles y funciones de la organizacion; 0
2 | con contratistas y visitantes al lugar de trabajo; 0
3 | con otras partes externas u otras partes interesadas; 0
d |cémo comunicar; 0
e cdmo recibir y mantener la informacién documentada sobre las comunicaciones pertinentes, y como responder a ellas; 0
37 ¢La organizacion ha definido los objetivos a lograr mediante la comunicacion, y debe evaluar si esos objetivos se han 0
alcanzado?
38 g,l__a orga_nizacién ha toma}do en cuenta aspectos de div_ersidad (por ejemplo_, ,idioma, cultura, alfabetizacion, 0
discapacidad), cuando existan, al considerar sus necesidades de comunicacion?
39 ¢La organizacion se ha asegurado de que, cuando sea apropiado, se consideren las opiniones de partes interesadas 0

No se ha implementado un SG de SST.

a

la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional;

b

la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la
SST.

No se ha implementado un SG de SST.




41. ¢ Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion se ha asegurado de que lo siguiente sea apropiado?

a | laidentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia); 0

b el forrpa_to (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 0 No se ha implementado un SG de SST,
electrénico);

¢ |larevisiony aprobacion con respecto a la idoneidad y adecuacion. 0

42. ;La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la SST y por esta Norma Internacional se ha controlado para asegurarse de que: ...?

a | este disponible y sea idonea para su uso, dénde y cuando se necesite; 0
b esta protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de 0
integridad).

¢Para el control de la informacion documentada, la organizacion ha abordado las siguientes actividades, segun
corresponda ...?

— distribucidn, acceso, recuperacion y uso;

— almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad; 0 No se ha implementado un SG de SST.
— control de cambios (por ejemplo, control de versién);

— conservacion y disposicion final;

— acceso por parte de los trabajadores, y cuando existan, de los representantes de los trabajadores, a la informacion
documentada pertinente.

¢La informacion documentada de origen externo que la organizacion determina como necesaria para la planificacion y 0
operacion del sistema de gestién de la SST se ha identificado, segun sea apropiado y controlado?

SUBTOTAL | 0 0 6 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 2%

45, ¢La organizacion ha planificado, implementado y controlado los procesos necesarios para cumplir los requisitos del sistema de gestion de la SST y para implementar las acciones determinadas en el capitulo
6 mediante: ...?

a | el establecimiento de criterios para los procesos; 0 No se ha implementado un SG de SST.

b |la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; 0
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el mantenimiento y conservacion de informacion documentada en la medida necesaria para confiar en que los procesos se

€ | han llevado a cabo segln lo planificado; 0

L dgt_erminacién de las situacipn_es en las que la ausencia de informacion documentada podria llevar a desviaciones de la 0
politica de la SST y de los objetivos de la SST;

e |laadaptacion del trabajo a los trabajadores. 0

6 ¢En lugares de trabajo con multiples empleadores, la organizacién ha implementado un proceso para coordinar las partes

pertinentes del sistema de gestion de la SST con otras organizaciones?

8.1.2 Eliminar peligros y reducir riesgos para la SST

47. ¢La organizacion ha establecido un proceso y determinado controles para lograr la reduccion de los riesgos para la SST utilizando la siguiente jerarquia: ...?

a | eliminar el peligro; 0
b | sustituir con materiales, procesos, operaciones o equipos menos peligrosos; 0
¢ | utilizar controles de ingenieria; 0
d | utilizar controles administrativos; 0
e | proporcionar equipos de proteccion individual adecuados y asegurarse de que se utilizan. 0

No se ha implementado un SG de SST.

8.1.3 Gestion del cambio

48. ;La organizacion ha establecido un proceso para la implementacion y el control de los cambios planificados que tienen un impacto en el desempefio de la SST, tales como?

nuevos productos, procesos o servicios: Ubicaciones de los lugares de trabajo y sus alrededores, organizacion,

2 | condiciones de trabajo, los equipos y la fuerza de trabajo. 0
b | cambios en los procesos de trabajo, los procedimientos, los equipos o0 en la estructura de la organizacion; 0
c cambios en los requisitos legales aplicables y otros requisitos; 0
d | cambios en los conocimientos o la informacion sobre peligros y riesgos para la SST relacionados; 0
e desarrollos en conocimiento y tecnologia. 0
49 ¢La organizacién ha controlado los cambios temporales y permanentes para promocionar las oportunidades para la SST y 0

asegurarse de que no tienen un impacto adverso sobre el desempefio de la SST?

No se ha implementado un SG de SST.




50 ¢La organizacidén ha revisado las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier 0
efecto adverso, cuando sea necesario, incluyendo abordar oportunidades potenciales (véase el capitulo 6)?
8.1.4 Compras
8.1.4.1 Generalidades
La organizacidn establece, implementa y mantiene procesos para controlar la compra de producto y servicios de forma .
51 gue se asegure su conformidad con su sistema de gestion de SST 0 No se ha implementado un SG de SST.

8.1.4.2 Contratistas

52. ¢La organizacién ha establecido procesos para identificar y comunicar los peligros y para evaluar y controlar los riesgos para la SST, que surjan de: ...?

a |las actividades y operaciones de los contratistas para los trabajadores de la organizacion; 0
b |las actividades y operaciones de la organizacion para los trabajadores de los contratistas; 0
¢ |las actividades y operaciones de los contratistas para otras partes interesadas en el lugar de trabajo; 0 .
yop P P g ) No se ha implementado un SG de SST.
d | las actividades y operaciones de los contratistas para los trabajadores de los contratistas. 0

¢La organizacién ha establecido y mantenido procesos para asegurarse de que los contratistas y sus trabajadores cumplen
53 | los requisitos del sistema de gestion de la SST de la organizacion? ¢Estos procesos incluyen los criterios de la SST para 0
la seleccién de contratistas?

8.2 Preparacion y respuesta ante emergencia

54. ¢ La organizacién ha identificado situaciones de emergencia potenciales; ha evaluado los riesgos de la SST asociados con estas situaciones de emergencia (véase 6.1.2) y mantiene un proceso para evitar o
minimizar los riesgos para la SST provenientes de emergencias potenciales, incluyendo: ...?

a | el establecimiento de una respuesta planificada a las situaciones de emergencia y la inclusién de los primeros auxilios; 0

b | las pruebas periddicas y el ejercicio de la capacidad de respuesta ante emergencias; 0

c la evaluacion y, cuando sea necesario, la revision de los procesos y procedimientos de preparacion ante emergencias, 0 No se ha implementado un SG de SST.
incluso después de las pruebas y en particular después de que ocurran situaciones de emergencia;

d la comunicacién y provision de la informacion pertinente a todos los trabajadores y a todos los niveles de la organizacion 0

sobre sus deberes y responsabilidades;

e | la provision de formacion para la prevencion de emergencias, primeros auxilios, preparacion y respuesta; 0
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la comunicacién de la informacidn pertinente a los contratistas, visitantes, servicios de respuesta ante emergencias,
autoridades gubernamentales, y, cuando sea apropiado, a la comunidad local.

55

¢En todas las etapas del proceso la organizacion ha mantenido y tomado en cuenta las necesidades y capacidades de
todas las partes interesadas pertinentes y asegurarse de su implicacion?

56

¢La organizacion ha mantenido y conservado informacion documentada sobre el proceso y sobre los planes para
responder a situaciones de emergencia potenciales?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.
9.1.1 Generalidades

57

¢La organizacion ha establecido, implementado y mantenido un proceso para el seguimiento, la mediciény la
evaluacion?

No se ha implementado un SG de SST.

58. ¢ La organizacién ha determinado: ...?
a a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir, incluyendo:
1 | los requisitos legales aplicables y otros requisitos;
5 |8US acti\_/idades y operaciones relacionadas con los peligros identificados y con los riesgos para la SST; los riesgos y las
oportunidades para la SST;
3| los controles operacionales;
4 | los objetivos de la SST de la organizacion;
b los criterios frente a los que la organizacion evalla su desempefio de la SST;
c los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, segln sea aplicable, para asegurar resultados validos;
d |cuando realizar el seguimiento y la medicion;
e cuando analizar, evaluar y comunicar los resultados del seguimiento y la medicion.
59 ¢La organizacion se ha asegurado, segln sea aplicable, de que el equipo de seguimiento y medicién se ha calibrado o

verificado y se ha utilizado y mantenido cuando sea apropiado?

No se ha implementado un SG de SST.
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60

¢La organizacion ha evaluado el desempefio de la SST, y determinado la eficacia del sistema de gestion de la SST?

61

¢La organizacion ha conservado la informacién documentada adecuada como evidencia de los resultados del
seguimiento, la medicidn, el andlisis y la evaluacion?

9.2. Auditoria interna.
9.2.1 Objetivos de la auditoria interna

62. ¢La organizacion ha llevado a cabo auditorias internas a intervalos planificados, para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la SST...?

a es conforme con: 0
1 los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la SST, incluyendo la politica de la SST y los 0
objetivos de la SST; No se ha implementado un SG de SST.
2 | los requisitos de esta Norma Internacional; 0
b se implementa y mantiene eficazmente. 0
9.2.2 Programa de auditoria
63. ;La organizacion...?
ha planificado, establecido, implementado y mantenido uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia,
a los métodos, las responsabilidades, la consulta, los requisitos de planificacion, y la elaboracion de informes, que deben 0
tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados y los resultados de las auditorias previas, asi como;
1 | los cambios significativos que tienen un impacto en la organizacion; 0
2 | la evaluacidn del desempefio y los resultados de la mejora (véanse los capitulos 9 y 10); 0
3 | evalUa los riesgos para la SST significativos, los riesgos y las oportunidades para la SST; 0
No se ha implementado un SG de SST.
b | hadefinido los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria; 0
c ha seleccionado auditores competentes y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del 0
proceso de auditoria;
d se ha asegurado de que los resultados de las auditorias se informan a la direccion pertinente; 0
o se ha asegurado de informar de los hallazgos de la auditoria pertinentes a los trabajadores pertinentes, y cuando existan, a 0

los representantes de los trabajadores, y a las partes interesadas pertinentes;
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ha tomado las acciones apropiadas para tratar las no conformidades (véase 10.1) y mejorar de manera continua su
desempefio de la SST (véase 10.2);

ha conservado la informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias.

9.3 Revision por la direccién

64

¢La alta direccidn ha revisado el sistema de gestion de la SST de la organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de su idoneidad, adecuacién y eficacia continua?

No se ha implementado un SG de SST.

65. ¢

La revision por la direccion ha considerado: ...?

el estado de las acciones de las revisiones por la direccidn previas;

los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de la SST, incluyendo:

requisitos legales aplicables y otros requisitos;

los riesgos para la SST, los riesgos y las oportunidades para la SST de la organizacion;

el grado de cumplimento de la politica de la SST y los objetivos de la SST;

la informacion sobre el desempefio de la SST, incluidas las tendencias relativas a:

incidentes, no conformidades, acciones correctivas y mejora continug;

participacion de los trabajadores y los resultados de la consulta;

seguimiento y resultados de las mediciones;

resultados de la auditoria;

resultados de la evaluacion del cumplimiento;

riesgos para la SST, riesgos y oportunidades para la SST;

las comunicaciones pertinentes con las partes interesadas;

las oportunidades de mejora continua;

la adecuacion de los recursos para mantener un sistema de gestion de la SST eficaz.

No se ha implementado un SG de SST.
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¢Las salidas de la revision por la direccion han incluido las decisiones relacionadas con: ...?
— las conclusiones sobre la idoneidad, adecuacion y eficacia continuas del sistema de gestidn de la SST;
66 | — las oportunidades de mejora continua;
— cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestidn de la SST, incluyendo los recursos necesarios;
— las acciones necesarias, cuando los objetivos no se han cumplido.
67 ¢La organizacion ha comunicado las salidas pertinentes de la revisidn por la direccion a sus trabajadores pertinentes, y
cuando existan, a los representantes de los trabajadores (véase 7.4)?
68 ¢La organizacion ha conservado informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion?
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
10. MEJORA
10.2 Incidentes, no conformidades y acciones correctivas
;La organizacion ha planificado, establecido, implementado y mantenido un proceso para gestionar los incidentes y las .
69 |© ganiz: ap o) P y enido un p para g y No se ha implementado un SG de SST.
no conformidades, incluyendo la elaboracién de informes, la investigacion y la toma de acciones?
70. ¢Cuéndo ocurra un incidente o una no conformidad, la organizacion ha...?
a reaccionado de manera oportuna ante el incidente o la no conformidad, y segun sea aplicable:
1 | tomado acciones directas para controlarla y corregirla;
2 | hecho frente a las consecuencias;
evaluado, con la participacion de los trabajadores (véase 5.4) y la implicacion de otras partes interesadas pertinentes, la
b |necesidad de acciones correctivas para ellml_nar las causas raiz del incidente o la no conformidad, con el fin de que no No se ha implementado un SG de SST.
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
1 | realizado la revision del incidente o la no conformidad;
2 | determinado las causas del incidente o la no conformidad,;
3 | determinado si existen incidentes, no conformidades, similares, o que potencialmente podrian ocurrir;
c revisado la evaluacion de los riesgos para la SST y los riesgos, cuando sea apropiado (véase 6.1);
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determinado e implementado cualquier accion necesaria, incluyendo acciones correctivas, de acuerdo con la jerarquia de

d ) S AR
los controles (véase 8.1.2) y la gestidn del cambio (véase 8.2);
e revisado la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
f si es necesario, hecho cambios al sistema de gestion de la SST.
71 ¢Las acciones correctivas han sido adecuadas a los efectos o los efectos potenciales de los incidentes o las no
conformidades encontradas?
¢La organizacién ha conservado informacién documentada, como evidencia de: ...?
72 | — la naturaleza de los incidentes o las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;
— los resultados de cualquier accién correctiva, incluyendo la eficacia de las acciones tomadas.
73 ¢La organizacion ha comunicado esta informacion documentada a los trabajadores pertinentes, y cuando existan, a los

representantes de los trabajadores, y las partes interesadas pertinentes?

10.3 Mejora continua

74. ¢La organizacion ha mejorado continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la SST para: ...?

a | evitar la ocurrencia de incidentes y no conformidades;

b | promocionar una cultura positiva de la seguridad y salud en el trabajo;

¢ | mejorar el desempefio de la SST.

75 ¢La organizacion se ha asegurado de la participacion de los trabajadores, segun sea apropiado, en la implementacion de
sus objetivos para la mejora continua?

76 ¢La organizacion ha planificado, establecido, implementado y mantenido uno o varios procesos de mejora continua, que
tengan en cuenta las salidas de las actividades descritas en esta Norma Internacional?

77 ¢La organizacion ha comunicado los resultados de la mejora continua a sus trabajadores pertinentes, y cuando existan, a
los representantes de los trabajadores?

78 | ¢La organizacion ha conservado informacion documentada como evidencia de los resultados de la mejora continua?

No se ha implementado un SG de SST.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%
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RESULTADOS DE LA GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (SST)

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE DIAGNOSTICO

ACCIONES POR REALIZAR

4., CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 3% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 3% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 1% IMPLEMENTAR
7. APOYO 2% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 0% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 0% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 0% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de SST

Fuente: Elaboracion propia

1%




APENDICE H
Check List de cumplimiento de requisitos legales.
La siguiente lista de chequeo pretende verificar el grado de cumplimiento de los requisitos legales que le competen a Opticas Econdmicas. La escala de respuesta esté estructurada
de la siguiente manera: cumple- cumple parcialmente- no cumple; se ha dejado un espacio para observaciones donde se coloquen aspectos importantes de lo que se observa en la

empresa en cada respuesta a las preguntas realizadas. La escala de evaluacion tendra siguiente puntuacion: Cumple = 2; Cumple parcialmente =1 y No cumple = 0

CUMPLE 2
LEYENDA: CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requItOS Iegales
NO CUMPLE 0
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Numeral Requisito S I Observaciones
C | CP | NC
Requisitos legales referentes a la calidad
1 ¢La dptica posee registro publico autorizado por el Consejo Superior de Salud 2
Publica para su funcionamiento?
¢Las observaciones realizadas por el Consejo Superior de Salud Publica La Ultima visita de inspeccidn por el consejo superior de salud publica, fue realizada en el afio
2 (CSSP) en la Gltima visita realizada al establecimiento, han sido atendidas y 1 2017, las observaciones recibidas se solventaron en su momento, sin embargo, al a fecha no se
resueltas? tiene registro de nuevas inspecciones realizadas.
3 ¢Cuentan con el equipo para realizacion de exdmenes visuales segln lo 2
establece y regula el CSSP?
4 ¢Cuentan con la capacidad instalada de acuerdo a lo establecido por el CSSP 2
para este tipo de establecimiento?
, , . S . . En el establecimiento se cuenta con 1 optometrista quien se encuentra en proceso de obtencién de
¢Posee nimero de junta de vigilancia correspondiente el optometrista de este . AR . o )
5 S 1 su nimero de Junta de Vigilancia, en ese sentido el establecimiento cuenta con un oftalmélogo
establecimiento? . : L . . o .
quien supervisa las actividades del optometrista, sin calendarizacién establecida.




¢Cumple con la Ley del Sistema Nacional Integrado de Salud utilizando
sistemas de gestidn en la empresa?

No se ha implementado lo establecido en la Ley del sistema nacional integrado de salud, dado
que el regulador no ha dado lineamientos referentes a los sistemas de calidad.

Recurso humano con el que debe contar

¢Cuenta con un oftalmélogo, licenciado o técnico en optometria con una

Se cuenta con un regente oftalmélogo autorizado que realiza las visitas con una frecuencia diaria

permanencia minima en el establecimiento de cuatro horas? al establecimiento
¢Cuenta con un asesor visual que recomiende el tipo de aro que le conviene al . . . . . .
8 paciente, y realice los ajustes de los aros y lentes de contacto? Se cuenta con 2 asesores visuales que guian al paciente el tipo de aro que le conviene al paciente.
El personal de salud debe contar con:
- Autorizacion para ejercer
9 - Solventes en su anualidad. El regente del establecimiento cuanta, con autorizacién, solvencia ante el CSSP, carne y firma en
- Carnet vigente el libro respectivo ante la JVPM
- Registro de firma y sello en el Libro de la
Junta respectivo.
10 El personal auxiliar para las labores de limpieza y mensajeria. Puede ser El encargado de servicios generales es contratacion de la empresa y se encarga de las labores de

propio o subcontratado.

limpieza y mensajeria

Estructura fisica del establecimiento

Esta area fisica de sala de ventas debe permitir la permanencia de sillas de

Se cuenta con vitrinas y mostradores de los aros de acceso a los clientes y sillas de espera frente a

11
espera, mostradores. los mostradores.
El consultorio de optometria debe contar con un espacio fisico de uso e .
; X . ] Se cuenta con un espacio fisico separado por una puerta del ares de ventas, en el cual se realizan
12 exclusivo, ademas se requiere que esté separada de la sala de ventas y/o ; .
" : los exdmenes visuales.
recepcidn por medio de puerta.
13 El establecimiento debera contar con un servicio sanitario como minimo para Se cuenta con un area en el cual se cuenta con 2 servicios sanitarios y 2 lavamanos, sin embargo,

el uso de personal y/o usuarios, el cual debe estar sefializado.

no se encuentra sefalizado.




14

En cada area ademas de iluminacién natural, debe contar con luz artificial
(blanca o amarilla)

15

Cada érea debe contar con ventilacion natural y/o artificial.

El consultorio de optometria debe contar con:

16

Sillén o Stand: Funciones: permitir estudiar con oftalmoscopio, la medicién de
agudeza visual y campimetria. Debe ser un Sillén de refraccion con elevacion
(altura ajustable) automatica, fijo o reclinable, con base para el proyector y
brazo giratorio con foréptero digital.

El sillén no posee fordptero digital, sin embargo, se cuenta con caja de prueba con la cual se
realizan los examenes visuales.

17

Caja de Pruebas: debera contar con caja de prueba (aproximadamente 200-
300 lentes y 17 pares de esferas, para medir la refraccion ocular)

18

Lensdmetro: Se requiere contar con un lensémetro o frontofocémetro que
sirva para medir la potencia de un lente; debe contar con su soporte y estar en
la capacidad de determinar: poder efectivo de las lentes esféricas, positivas o
negativas, poder de las lentes cilindricas, eje de los cilindros, poder prismatico,
centro Optico de una lente, poder de la adicién de los bifocales.

19

Foroptero: En caso de que el sillon no lo disponga, el cual debera medir la
capacidad de una persona de ver a una distancia especifica. Este equipo podra
ser manual o computarizado.

No se cuenta con foréptero manual, ni digital

20

Retinoscopio: Debera determinar de forma objetiva la refraccion del ojo; este
equipo debe ser manual, con su respectivo mango y cabezal, ademés de
baterias en buen estado.

21

Oftalmoscopio: Debe ser manual, con su respectivo mango y cabezal, ademas
de baterias en buen estado.




Proyector de Optotipos: Debe contar con un proyector de Optétipos para:
Nifos; Letras; letrados (tipos A, C, F, B1); por lo menos 50 cartas. Para
evaluar la refraccion subjetiva. Cartilla de Pruebas: Deben contar con Juego de

22 . ; . - i ; L

cartillas a distancia o su equivalente tecnoldgico. Da lectura directa o de vision

dicromatica. Las especificaciones de cada uno de los elementos sefialados,

seran determinadas por las unidades médicas de acuerdo a sus necesidades.
23 Lampara auxiliar: Deberia contar con una lampara auxiliar de baterias.
24 Debe contar con un calentador o dilatador para el ajuste de los aros

A El servicio sanitario y lavamanos es de uso comun y se encuentra en el segundo nivel del

25 Lavamanos y sanitario

establecimiento.

Oferta de servicios

El establecimiento debera realizar los siguientes servicios:
-Exémenes de refraccion

26 -Venta de aros y lentes
No podra realizar la venta de lentes sin la realizacion de examenes visuales
97 Horario de Atencion al Pablico: Debe tener horario diurno El horario del establecimiento es desde las 7:30 am hasta las 6:00 pm de lunes a sabado y

domingos de 8:00 am a 12:00 pm

Requisitos legales referentes a gestion de seguridad y salud en el trabajo

28

¢Cuando alguno de sus empleados se incapacita por enfermedad la empresa
paga el 75% de su salario por los dias de incapacidad?

29

¢La empresa ha brindado descanso por maternidad a alguna de sus empleadas
por 16 semanas y ha pagado el 75% de su salario mientras ha durado ese
periodo?

30

¢Han adoptado y puesto en practica medidas adecuadas de seguridad e higiene
en este lugar de trabajo?

Se realiza limpieza al llegar por la mafiana, se utilizan sustancias como cloro, detergentes para la
limpieza de servicios sanitarios, productos desinfectantes para la limpieza de las areas de trabajo,
asi como de las areas de atencion al cliente. EI personal que se encuentra con enfermedades
contagiosas, es enviado a su casa 0 se hace uso de mascarillas para evitar contagios.




No se han establecido riesgos profesionales a los cuales es sometido el personal, sin embargo, se

31 | ¢La empresa se hace responsable de los riesgos profesionales a los cuales . .
estAn sometidos sus empleados? incluye a todo el personal en la planilla del ISSS
¢El empleador ha formulado y ejecutado el Programa de Gestion de . L . . .

32 - - : No ha establecido un programa de gestion de prevencion de riesgos ocupacionales en la empresa.
Prevencion de Riesgos Ocupacionales de su empresa?
¢El empleador debera garantizar la participacion efectiva de trabajadores y

33 | trabajadoras en la elaboracion, puesta en practica y evaluacion del referido No ha establecido un programa de gestion de prevencién de riesgos ocupacionales en la empresa.
programa?

34 ¢Las puertas de entradas y salidas de este lugar de trabajo se abren hacia el
exterior como se estipula en la Ley?

Las puertas de ingreso, se abren hacia adentro del establecimiento.

35 ¢Las paredes y los techos de este edificio son impermeables y poseen la

solidez necesaria? . ,
Las paredes son de concreto y techo tipo plafén
¢Propor0|3nan a I%S emplt:a%os:{ Ia;, c_;ondlé:_loges ergontomlcas qlqe de tal El personal cuenta con sillas ergondmicas, asi como con escritorios para la realizacion de sus

36 | cOrrespondan a cada puesto de trabajo, a Tin de que estas se realicen oe ta actividades laborales, se cuenta con un &rea para la toma de alimentos lejos del area de atencion al
forma que ninguna tarea les exija la adopcion de posturas forzadas que puedan cliente
afectar su salud?

37 ¢ Poseen espacios destinados a tomar alimentos dentro de las instalaciones con Se cuenta con un area para la toma de alimentos en el segundo nivel del establecimiento, cocina,
condiciones de salubridad e higiene? refrigerador. Sillas y mesas, asi como espacio para la colocacion de sus utensilios de comida.
¢Este lugar de trabajo posee planes, equipos, accesorios y personal entrenado No poseen planes, equipos, accesorios y personal entrenado para la prevencion y mitigacion de

38 | para la prevencion y mitigacion de casos de emergencia ante desastres casos de emergencia ante desastres naturales, casos fortuitos o situaciones causadas por el ser
naturales, casos fortuitos o situaciones causadas por el ser humano? humano
;Este lugar de trabajo posee un sistema de sefializacion de seguridad que sea - . e .

39(¢=> g jop g g Unicamente se cuenta con identificacion de rutas de evacuacion.
visible y de comprension general?

,En este lugar de trabajo disponen de ventilacion suficiente para no poner en S . e -

40(°¢7 9 10 disp P P Se cuenta con ventilacion de tipo natural y artificial en todo el establecimiento.

peligro la salud de los trabajadores?
,Los empleados no deben estar expuestos a ruidos y vibraciones que puedan . . .
41|° P P y quep El personal no se encuentra expuesto a ruidos y vibraciones que afecten su salud.

afectar su salud?




¢Se ha dotado de agua potable suficiente para la bebida y el aseo personal, el

El agua para consumo humano es comprada a un proveedor local, se cuenta con dispensador de
agua, en el caso de agua para el aseo es proporcionada a través de cisterna que pertenece al

42 | cual debe ser permanente, debiéndose, ademas, instalar bebederos higiénicos i ) T . X
para los empleados? edificio por horarios, para ellos el establecimiento se abastece de ella para el funcionamiento
' durante el dia.
¢Este lugar de trabajo esta provisto de servicios sanitarios para hombres Se cuenta con un servicio sanitario para hombres y uno para mujeres, sin embargo, se encuentran
43 . ) ; . .
mujeres independientes y separados? en el mismo espacio.
44 | {Mantienen un adecuado sistema para el lavado de manos? Se cuenta con 2 lavamanos provistos con jabon para la realizacion de dicha actividad.
45 ¢El piso se mantiene en buenas condiciones de orden y limpieza, asimismo los
pasillos y salidas permanecen sin obstaculos para tener libre acceso?
46 | ¢ Los desechos generados se remueven diariamente?
;La empresa ha implementado y posee documento (formato establecido por la . . . .
¢ Mpres P P i ( " P La empresa no cuenta con Programa de Gestion de Prevencion de Riesgos Ocupacionales
47 | organizacion) de respaldo del Programa de Gestion de Prevencién de Riesgos (PGPRO)
Ocupacionales (PGPRO)?
. . La empresa no cuenta con Programa de Gestion de Prevencidn de Riesgos Ocupacionales
48 | ¢ Asigna los recursos necesarios para el proceso del PGPRO? P 9 g P
(PGPRO)
49 ¢La promocion, ejecucion, supervision y evaluacion del PGPRO son La empresa no cuenta con Programa de Gestion de Prevencidn de Riesgos Ocupacionales
realizadas por el empleador? (PGPRO)
¢La propietaria de la 6ptica identifica los riesgos existentes en los servicios
50 | que se ofrecen al cliente especificando procesos, condiciones peligrosas, No se han identificado los riesgos existentes en los servicios ofrecidos a sus clientes.
puestos de trabajo y nimero de trabajadores expuestos a los riesgos?
;Se realiza un control efectivo de los riesgos identificados y evaluados por la . - . . - . .
51 ;Ita direccion de la empresa? g y P No se han identificado los riesgos existentes en los servicios ofrecidos a sus clientes.
52 | ¢Se ha elaborado un mapa de riesgos de este lugar de trabajo? No se han identificado los riesgos existentes en los servicios ofrecidos a sus clientes.
53 ¢ Posee registro de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y sucesos No se cuenta con un registro de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y sucesos

peligrosos?

peligrosos en la empresa.




No se cuenta con un registro de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y sucesos

54 | ¢ Se realiza una investigacion cuando hay un accidente de trabajo? .
peligrosos en la empresa.
55 | ¢ Posee plan de emergencia y evacuacién como parte del programa? No se cuenta con un plan de emergencia y evacuacion.
;Se ha elaborado un plan anual que garantice que todos los empleados reciben . . .
56 | ¢ . unp nuai que g q P No se cuenta con plan de entrenamiento para el personal en Seguridad y Salud en el Trabajo
entrenamiento tedrico y practico sobre SST?
57 ¢La empresa realiza programa de examenes médicos y de laboratorio de No se realizan exdamenes médicos y de laboratorio de acuerdo a la identificacion y evaluacion de
acuerdo a la identificacion y evaluacién de riesgos? riesgos.
¢Posee programas complementarios para evitar consumo de alcohol, drogas, . .
- L Lo J No se cuenta con programas complementarios relacionados al consumo de alcohol, drogas,
58 | prevencion de enfermedades de transmision sexual, principios basicos de salud i . Y
. prevencion de enfermedades, entre otros establecidos en la legislacion.
mental y reproductiva?
59 ¢Se ha formulado un programa de difusion y promocién de las actividades No se ha establecido programas de difusion y promocién de las actividades preventivas en la
preventivas para la empresa? empresa
¢Han elaborado para los empleados programas preventivos, y de . . S . .
o . . X . _— No se cuenta con programas preventivos, relacionados a la sensibilizacion sobre la violencia
60 | sensibilizacion sobre violencia hacia las mujeres, acoso sexual y demas riesgos ; . L . -
. - hacia las mujeres, acoso sexual y demas riesgos psicosociales.
psicosociales?
; Posee una politica por escrito sobre la seguridad y salud en el trabajo que . . .
61| . . P P ore 1a seq y 104 No se cuenta con un apolitica de seguridad y salud en el trabajo.
refleje el compromiso de la alta direccion?
Los pisos deben estar libres de grietas o fisuras, paredes pintadas con tonos
62 | claros o mates, los techos deben garantizar estabilidad y resguardo de
condiciones climaticas.
63 Los corredores, galerias y pasillos, destinados Gnicamente al transito de
trabajadores y trabajadoras, deberan tener un ancho minimo de un (1) metro.
Las escaleras tendran al menos noventa (90) centimetros de ancho y su
64 | inclinacion respecto a la horizontal no podra ser menor de veinte (20) grados

ni mayor de sesenta (60) grados.




65

Las escaleras entre paredes, cuyo ancho sea inferior a un (1) metro, tendran al
menos un pasamanos Y las superiores a un (1) metro un pasamanos a cada
lado, teniendo una separacion minima de cinco (5) centimetros entre el
pasamanos Y la pared.

66

Las salidas y puertas de emergencias de los lugares de trabajo tendran acceso
visible o debidamente sefializado y no deben permanecer con llave para
facilitar la evacuacion en emergencias.

El establecimiento posee una Unica puerta de acceso y salida, siempre se encuentra sin llave y con
el acceso visible.

67

Los conductores portatiles o extensiones no se instalaran ni emplearan en
circuitos que funcionen a tensiones superiores a 250 voltios, a menos que
dichos conductores estén protegidos por una cubierta especial de material
aislante.

Los circuitos o conectores no se encuentran protegidos con material aislante

68

Los aparatos, maquinas y herramientas deberan tener las especificaciones del
fabricante; se instalaran y utilizaran de acuerdo a lo que establezcan las
mismas, las cuales estaran disponibles para el entrenamiento y consulta de los
trabajadores.

No se cuenta con las especificaciones 0 manuales del fabricante de los equipos utilizados.

69

Las sefales de prohibicion llevaran las siguientes caracteristicas:
1. Forma redonda.
2. Simbolo en negro sobre fondo blanco, bordes y banda rojos.

70

Las sefales de advertencia llevaran las siguientes caracteristicas:
1. Forma triangular (Triangulo equilatero)
2. Simbolo negro sobre fondo amarillo y bordes negros.

71

Las sefiales de obligacidn llevaran las siguientes caracteristicas:
1. Forma redonda.
2. Simbolo en blanco sobre fondo azul.

72

Las sefiales relativas a los equipos de extincion de incendios llevaran las
siguientes caracteristicas:

1. Forma rectangular o cuadrada.

2. Simbolo blanco sobre fondo rojo.




Las sefiales de salvamento o emergencia llevaran las siguientes caracteristicas:

73| 1. Forma rectangular o cuadrada.
2. Simbolo Blanco sobre fondo verde
Para la sefializacion de desniveles, obstaculos u otros elementos que originen
74 _riesgos.de ca]’das, choques y golpes, se efectuara mediante frgnqu alt.ernas de
igual dimensién, amarillas y negras, éstas deberan tener una inclinacién de
45°,
Para la prevencion de incendios, siempre se debera contar con el tipo y la
cantidad adecuada de agente extintor, de acuerdo al tipo de fuego a prevenir,
conforme a la clasificacion siguiente:
- Clase A: Son los fuegos en materiales combustibles comunes como madera,
tela, papel, caucho y muchos pléasticos.
- Clase B: Fuegos de liquidos inflamables y combustibles, grasas de petroleo,
75 | alquitran, bases de aceites para pintura, solventes, lacas, alcoholes y gases
inflamables.
- Clase C: Son los fuegos que involucran equipos eléctricos.
- Clase D: Son los fuegos en metales combustibles como Magnesio, Titanio,
Circonio, Sodio, Litio y Potasio
- Clase K: Fuegos en aparatos de cocina que involucren un medio combustible
para cocina (aceites minerales, animales y grasas).
Los extintores portatiles deberdn mantenerse siempre cargados y en
condiciones aceptables de operacion; estaran colocados siempre en el lugar
designado y contendran indicaciones sobre:
a) La naturaleza del agente extintor.
76
b) Modo de empleo.
c) Capacidad (libras).
d) Placa de fabrica.
e) Fecha de revision.
Los extintores portatiles deben estar ubicados con su respectiva sefializacion
77 | vertical y horizontal, con el fin de identificar su ubicacion y conservar su
espacio libre.
78 La iluminacion de cada zona o parte de un lugar de trabajo debera adaptarse a

las caracteristicas de la actividad que se efectué en ella.
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La carga cal6rica ambiental a que los trabajadores podran exponerse en forma
repetida, sin causar efectos adversos a su salud, sera la que se indica en la tabla

La temperatura ambiente a la cual se exponen los trabajadores no excede de los 30 °C, es decir,

cumplir con dichas medidas.

79 | de valores limites permisibles del indice TGBH, los que se aplicaran a temperatura ambiente segun la zona climatica de nuestro pais, asi mismo se cuenta con
trabajadores aclimatados, completamente vestidos y con provision adecuada ventilacion natural y artificial.
de agua y sal, con el objeto que su temperatura corporal no exceda los 38 °C.
La humedad relativa estard comprendida entre el treinta por ciento (30% . . .
. 0 P por cie (30%) y La temperatura ambiente a la cual se exponen los trabajadores no excede de los 30 °C, es decir,
setenta por ciento (70%), excepto en los locales donde exista riesgo por . § o AT
80 o e AT Lo . temperatura ambiente segln la zona climatica de nuestro pais, asi mismo se cuenta con
electricidad estatica en los que el limite inferior serd el cincuenta por ciento L A
0 ventilacion natural y artificial.
(50%).
Al trabajador que se dedique a la digitacion debera proporcionarsele equipo
81 ergonémico que le ayude a reducir el riesgo de dafio, como, por ejemplo, El personal que posee computadora en su escritorio posee elementos para su descanso, sin
mufiequeras, descansa brazos, almohadillas y otras herramientas que se embargo, no se observé que posee mufiequeras, almohadillas, entre otros.
consideren necesarias.
El empleador deberd tomar las medidas para prevenir, identificar, eliminar o
82 | reducir los riesgos psicosociales; teniendo los trabajadores que respetar y No se han establecido medidas para la prevencion o reduccion de los riesgos psicosociales.

Fuente: Elaboracién propia.



APENDICE |
Cuestionario de clima laboral aplicado a Opticas Econémicas.
El proposito de este cuestionario es encontrar las areas de oportunidad que nos permitan mejorar
el ambiente de trabajo de Opticas Econdmicas. Recuerda que las respuestas son opiniones

basadas en tu experiencia de trabajo, por lo tanto, no hay respuestas correctas o incorrectas.

Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una “X” en la casilla
correspondiente la respuesta que mejor describa tu opinién. No debe quedar ninguna pregunta

en blanco.

La escala utilizada es del 1 (totalmente de acuerdo) al 3 (En desacuerdo). Tienes la opcion

de elegir N/A (no aplica) en los casos que asi lo consideres.

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3. En desacuerdo
4. No Aplica (N/A)
Preguntas 1 2 3 4 (N/A)

Ambiente laboral

1. ¢Me siento muy satisfecho con mi ambiente de trabajo?

2. ¢Enmi lugar de trabajo esta claramente definida la mision y

vision para poder alcanzarlas?

3. ¢Laalta direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que
se crea un sentido comun de mision e identidad entre todos

sus miembros y poder cumplirlos?

4. ¢Si hay un nuevo plan estratégico, estoy dispuesto a servir

de voluntario para iniciar los cambios?

5. ¢Esta conforme con la limpieza, higiene y salubridad en su

lugar de trabajo?

6. ¢Cuento con los materiales y equipos necesarios para

realizar mi trabajo de manera eficiente?

7. ¢Salgo de mi lugar de trabajo sintiéndome satisfecho de lo

gue he logrado?




8. ¢Estoy satisfecho con los beneficios que recibo?

9. ¢(Mi superior me motiva a cumplir con mi trabajo de la

manera que yo considere mejor?

10. ;Soy responsable del trabajo que realiz6?

11.;Me siento comprometido para alcanzar las metas
establecidas por mi lugar de trabajo?

12.¢:En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es méas
importante que encontrar algun culpable?

13. ¢Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una

meta comudn?

14. ¢ Mi superior inmediato pide mis opiniones para ayudarle a
tomar decisiones importantes?

15. ¢Mi superior me comunica y orienta sobre las politicas y

forma de trabajo de mi area?

16. (Mi superior inmediato me dice cuando debo mejorar mi
forma de trabajo?

17. ¢ Mi jefe me informa cuando hago bien mi trabajo?

18. ¢ Existe muy buena comunicacion entre sus comparieros en

materia laboral?

19. ¢ Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo?

20. ¢La empresa es un lugar relajado para trabajar?

21.;Para desempefiar las funciones de mi puesto tengo que

hacer un esfuerzo adicional y retador en el trabajo?




' w

22. (Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados

con el trabajo?

23. ;Considero que necesito capacitacion en alguna area de mi

interés y que forma parte importante de mi desarrollo?

24. ;Ladireccion se interesa por mi futuro profesional al definir
avenidas de desarrollo para mi (capacitacion, plan de

carrera, etc.)?

25. ¢He recibido capacitaciones que refuercen mi trabajo en el
area que me desempefio?

26. ¢ Mi jefe inmediato me evalUa sobre las capacitaciones que

he recibido?

27.¢La alta direccion de la empresa ha proporcionado un

seguimiento adecuado de las capacitaciones recibidas?

28.,Cuando hay una vacante primero se busca dentro de la
misma organizacion al posible candidato?

29. ¢Existe reconocimiento de la alta direccion para el personal

por sus esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y

metas de la empresa?

30. ¢Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe?

31. ;Mi jefe no tiene favoritos?

32.¢Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas?

33.¢Cuando algo sale mal, nosotros corregimos el motivo del
error de manera que el problema no vuelva a suceder?

Fuente: Elaboracidn propia a partir de: Camara de Comercio de Barranquilla. Formulario de clima organizacional

obtenido de: https://www.camarabag.org.co/formulario-clima-organizacional/



https://www.camarabaq.org.co/formulario-clima-organizacional/

APENDICE J
Tabla de resultados globales del cuestionario de clima laboral.

Segmentos del cuestionario de clima laboral
N° Ambiente laboral Autonomia Cohesion Presion Apoyo Reconocimiento Equidad Innovacion
Empleado Respuestas Escala Respuestas Escala Respuestas Escala Respuestas Escala Respuestas Escala Respuestas Escala Respuestas Escala Respuestas Escala
obtenidas obtenidas obtenidas obtenidas obtenidas obtenidas obtenidas obtenidas
4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
1 4 2 2 2 4 2 2 2 2 1 2 2 1 2
3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3
4 4 4 4 4 4 4 4
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2
2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 1 3 1 3
1 4 4 4 4 4 4 4 4
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
4 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2
3 3 3 3 4 3 1 3 3 3 1 3 3 3
4 4 4 4 4 4 4 4
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1 3 1 3 5 3 3 3 3 3 2 3 1 3 2 3
2 4 4 4 4 4 4 4 4
3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1
4 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2
S 1 3 3 5 3 3 5 3 3 1 3 1 3
4 4 4 4 4 1 4 4 4
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2
6
3 3 2 3 4 3 1 3 2 3 2 3 1 3 1 3
2 4 4 1 4 4 1 4 4 4 4
12 1 5 1 2 1 2 1 6 1 0 1 5 1 1 1
TOTALES 21 2 10 2 15 2 7 2 10 2 3 2 3 2 6 2

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE K
Cuestionario desempefio del liderazgo en Opticas Econdmicas. (MLQ Forma 5X Forma
Clasificador)
Instrucciones: Este cuestionario intenta describir el liderazgo que ejerce su jefe inmediato. Por
favor, responda todos los items de este cuestionario; no deje ningun item sin responder ni
marque mas de una opcién de respuesta. Recuerde que sus respuestas son completamente

anonimas.

A continuacion, se presentan 25 afirmaciones, juzguen cuén frecuentemente cada afirmacion se
ajusta a su jefe inmediato. Use la siguiente escala de clasificacion, para sus respuestas, marcando
la categoria correspondiente con una “X”. Los cincos puntos de la escala tiene una magnitud

estimada en una base numeérica de 0-1-2-3-4, donde:
0- “nunca”
1- “ocasionalmente”,
2- “normalmente”,
3- “frecuentemente”

4- “siempre”.

Preguntas 0 1 2 3 4

1. ¢Me ayuda siempre que me esfuerce?

2. ¢(Mi superior inmediato trata de no interferir en los
problemas hasta que se tornan mas complicados?

3. (A mi jefe le cuesta involucrarse cuando surge alguna
situacion importante en el trabajo?

4. (Esta ausente cuando surgen problemas importantes?

5. ¢Cuando resuelve problemas trata de verlos desde
diferentes puntos de vista?
6. ¢Su atencion hacia el futuro es muy positiva?

7. ¢Me siento orgulloso/a de estar trabajando con él/ella?

8. ¢Aclara y especifica la responsabilidad de cada uno, para
lograr los objetivos de desempefio?
9. ¢Actla solo cuando las cosas ya estan funcionando mal?




Preguntas 0 1 2 3 4

10.¢ Tiende a hablar con entusiasmo sobre las metas y logros?

11.;Dedica tiempo a ensefiar y orientar a sus colaboradores?

12.;Piensa que, si algo no ha dejado de funcionar totalmente,
no es necesario arreglarlo?

13.¢,Me trata como una persona y no sélo como un miembro
de un grupo de trabajo?

14.;Actla de nodo que se gana mi respeto?

15.;,Pone toda su atencién en la busqueda y solucion de
errores, quejas y fallas?

16.¢;Realiza un seguimiento de todos los inconvenientes que
ocurren en la empresa?

17.;Dirige mi atencidn hacia fracasos o errores, para alcanzar
las metas que se han propuesto?

18.;,Me ayuda a desarrollar mis fortalezas y habilidades?

19.;Sugiere nuevas y mejoras formas de hacer el trabajo?

20.¢Enfatiza la importancia de tener un objetivo comin?

21.;Expresa satisfaccion cuando cumplo con lo solicitado?

22.;Me motiva a hacer méas de lo que esperaban hacer?

23.¢Puede trabajar conmigo en forma satisfactoria?

24.; Es efectivo/a en encontrar y reconocer las necesidades que
surgen en la organizacion?
25.¢Lidera un grupo que es efectivo?

Fuente: elaboracion propia a partir de: Carvajal Sierra, H. A., & Panqueva Otalora, J. G. (2018) "Liderazgo y
prevencion de la siniestralidad laboral en empresas del sector publico en Colombia™ ( Trabajo de grado para obtener
titulo en Maestria en Direccion, Universidad del Rosario, Colombia, pag. 125). Obtenido de:
https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/18643/Carvajal%20Sierra-
Harleidy%20Adriana%202.pdf?sequence=2&isAllowed=y



https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/18643/Carvajal%20Sierra-Harleidy%20Adriana%202.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/18643/Carvajal%20Sierra-Harleidy%20Adriana%202.pdf?sequence=2&isAllowed=y

APENDICE L
Encuesta de satisfaccion del cliente
Instrucciones: En esta encuesta se intenta conocer tu opinién acerca de los servicios ofrecidos
por Opticas Econémicas casa matriz, y tu nivel de satisfaccion con nosotros. Por favor responde
las preguntas de la manera més sincera posible, no dejar ningun item sin responder. Recuerde
que sus respuestas son completamente andnimas. Se presentan 11 preguntas, seleccione la

opcidn que considere y en el campo abierto por favor déjanos tu comentario:

1. Género

a. Mujer
b. Hombre

c. Indiferente
2. Rango de edad

a. 18 a 25 afios
b. 26 a 35 afios
c. 36 a4b5afos
d. 46 afos en adelante

3. ¢Hace cuanto tiempo eres cliente nuestro?

a. Menos de un afio
b. Entre unoy tres afios

c. Mas de tres afios
4. ¢Qué productos/servicios has adquirido en nuestra dptica?

a. Examen visual y anteojos
b. Lentes de contacto y liquidos
c. Gafas para la vista

d. Gafas de sol

e. Mantenimiento de gafas
5. El servicio del asesor visual y el trato en general recibido fue: (Seleccione una opcién)

a. Excelente



b. Muy bueno
c. Bueno
d. Malo

6. El servicio y atencion por parte del especialista (optometrista) fue:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno
d. Malo

7. ¢Influye en su compra el nivel de atencion al cliente recibido del personal que le atendid
(Cordialidad, amabilidad, conocimiento y experiencia)?

a. Si
b. No

8. De acuerdo a tu nivel de satisfaccion con el servicio ¢nos recomendarias?

a. Si
b. No

9. ¢Nos visitara de nuevo?

a. Si
b. No

10. ¢ Tienes alguna queja del servicio recibido?

a. Si
b. No

11. ;Qué nos recomiendas para mejorar el servicio?




APENDICE M

Tabla de resultados obtenidos de encuesta de satisfaccion al cliente de Opticas Econémicas

Resultados obtenidos de encuesta de satisfaccion al cliente de Opticas Econdmicas

¢Influye en su
compra el nivel
de atencién al

i P El servicio El servicioy . " -
(,H,ace ¢Que .. ofrecido del | atencién recibido cliente recibido | De ac_uerdo atu ¢Nos ¢ Tienes ¢ Qué nos
cuénto | productos/servicios - por parte del nivel de N alguna .
Marca . Rango de | Sucursal que . o asesor visual y por parte del . i visitara . recomendarias
Género e tiempo has adquirido en . personal que le | satisfaccion con queja del .
temporal edad ha visitado ; P el trato especialista o S de L para mejorar el
eres cliente Opticas - atendio el servicio, ¢Nos servicio R
A general (optometrista) . P nuevo? L servicio?
nuestro? Econdémicas? . . . (cordialidad, | recomendarias? recibido?
recibido fue: fue: -
amabilidad,
conocimiento y
experiencia)?
- Examen visual,
Economica 1, Lentes de contacto
4/9/2020 26 a 35 San Salvador, Mas de 3 - y . . " Servicio a
. Hombre ~ - ~ liquidos para gafas, Excelente Excelente Si Si Si No L
21:15:56 afios casa matriz afios domicilio
Gafas graduadas
(Calle Arce) .
para la vista
Economica 1, Examen visual
4/9/20_20 Mujer 26~a 3 San Salvad.or, Entrg ly3 Gafas graduadas Excelente Excelente Si Si Si No Mas promociones
21:18:32 anos casa matriz anos ara la vista
(Calle Arce) P
Econdmica 1,
4/9/2020 . 26 a 35 San Salvador, | Masde 3 Gafas graduadas . . . . Utilizar la pagina
21:19:14 el afios casa matriz afios para la vista Nl IENET B . g . sl de Facebook
(Calle Arce)
Economica 1, Examen visual Mejor tiempo de
4/9/2920 Hombre 36~a 45 San Salvad_or, Entre;* ly3 Gafas graduadas Bueno Excelente Si Si Si Si entrega de las
21:29:32 afnos casa matriz anos ara la vista afas
(Calle Arce) P g
Uso de redes
_ Examen visual, sociales como
4/9_/2920 Mujer 36~a i ETEIE 2, Entri: &3 Gafas graduadas Excelente Excelente Si Si Si No WhatsApp para
21:33:40 afios San Salvador afios . .
para la vista una mejor

comunicacion




Resultados obtenidos de encuesta de satisfaccion al cliente de Opticas Econdmicas

¢Influye en su
compra el nivel
El servicio El servicio de atencion al
¢Hace ¢ Qué . > )Y cliente recibido | De acuerdo a tu ) ¢ Tienes .
. .. ofrecido del | atencion recibido ) ¢Nos ¢ QUué nos
cuanto | productos/servicios - por parte del nivel de A alguna .
Marca . Rango de | Sucursal que . g asesor visual y por parte del . i visitara . recomendarias
Género e tiempo has adquirido en . personal que le | satisfaccion con queja del .
temporal edad ha visitado ; P el trato especialista o o de L para mejorar el
eres cliente Opticas . atendio el servicio, ¢Nos servicio 2
e general (optometrista) L p nuevo? L servicio?
nuestro? Econdmicas? . . . (cordialidad, | recomendarias? recibido?
recibido fue: fue: -
amabilidad,
conocimiento y
experiencia)?
Econdmica 1,
4/9_/2920 Hombre 36~a 45 San Salvad_or, Entrg ly3 Examen visual Muy Bueno Muy bueno Si Si Si No De momento
21:36:15 anos casa matriz anos nada.
(Calle Arce)
Seguimiento ya
Econdmica 3 G D 7L U
4/9/2020 46 afos en " | Menos de 1 . . . " retroalimentacion
o Hombre Zacatecoluca, ~ Examen visual Muy Bueno Muy bueno Si Si Si No
21:51:55 adelante La Paz afo por parte de la
Optica para sus
clientes
Ofrecer los aros
de marca, pero
o igualmente los
Economica 1, Examen visual econdmicos, ya
4/9/2920 Hombre 26~a 3 San Salvad_or, Mas: de 3 Gafas graduadas Excelente Muy bueno Si Si Si No que pueden
22:13:42 anos casa matriz anos . L
para la vista existir marcos
(Calle Arce) -
econémicos y
que a la persona
le pueden gustar.
. Yo fui referido
Examen visual, or un amigo sin
Econdmica 1, Lentes de contacto y P embargogal
4/1_0/2_020 Mujer 36~a ) <4l Salvad_or, Ma§ E R Muy Bueno Muy bueno Si Si Si Si visitar la sucursal
6:45:46 afios casa matriz afios Gafas graduadas
£ se puede observar
(Calle Arce) para la vista, Lentes e
una apariencia de
de sol, .
enojoy




Resultados obtenidos de encuesta de satisfaccion al cliente de Opticas Econdmicas

¢Influye en su
compra el nivel
de atencidn al

) o~ El servicio El servicioy . . -
CI-!ace ¢Que .. ofrecido del | atencion recibido cliente recibido | De ac_uerdo atu ¢Nos ¢Tienes ¢ Qué nos
cuanto | productos/servicios . por parte del nivel de A alguna .
Marca , Rango de | Sucursal que . s asesor visual y por parte del . - visitara a recomendarias
Género L tiempo has adquirido en . personal que le | satisfaccion con queja del .
temporal edad ha visitado ; P el trato especialista o o de L para mejorar el
eres cliente Opticas . atendio el servicio, ¢Nos servicio 2
e general (optometrista) L p nuevo? L servicio?
nuestro? Econdmicas? . . . (cordialidad, | recomendarias? recibido?
recibido fue: fue: -
amabilidad,
conocimiento y
experiencia)?
Mantenimiento de arrogancia de
gafas parte del personal
administrativo ya
gue no son
empaticos con los
clientes
4/10/2020 . 26 a35 Econémica2, | Entre 1y 3 . . . p .
17:44:27 Mujer afios San Salvador afios Examen visual Muy Bueno Muy bueno Si Si Si No Ninguno
Semoies 1, Examen visual
4/1_0/2920 Mujer 36~a . Sl Salvad_or, Meno~s il Gafas graduadas Excelente Excelente Si Si Si No Tl
18:03:35 anos casa matriz ano . excelente
para la vista
(Calle Arce)
Econdmica 1,
4/10/2020 46 afios en | San Salvador, Mas de 3 Gafas graduadas . . . Asi estan bien.
on. Hombre - - . Excelente Excelente Si Si Si No ..
18:29:44 adelante casa matriz afios para la vista Bendiciones
(Calle Arce)
Realizar tipos de
delivery Para
o Examen visual, tener flexibilidad
Soelliies Gafas graduadas en este tiempo de
4/10/2020 36a45 | SanSalvador, | Menos de 1 grac ) : ) P
oA Hombre ~ - ~ para la vista, Excelente Excelente Si Si Si No compra, que ya
21:54:37 anos casa matriz afo . .
Mantenimiento de teniendo las
(Calle Arce) .
gafas graduaciones

solo se ordenen y
paguen online




Resultados obtenidos de encuesta de satisfaccion al cliente de Opticas Econdmicas

¢Influye en su
compra el nivel
de atencidn al

) A~ El servicio El servicioy . . -
cl-!ace ¢Que .. ofrecido del | atencion recibido cliente recibido | De ac_uerdo atu ¢Nos ¢Tienes ¢ Qué nos
cuanto | productos/servicios - por parte del nivel de A alguna .
Marca . Rango de | Sucursal que . g asesor visual y por parte del . i visitara . recomendarias
Género e tiempo has adquirido en . personal que le | satisfaccion con queja del .
temporal edad ha visitado ; P el trato especialista o o de L para mejorar el
eres cliente Opticas . atendio el servicio, ¢Nos servicio 2
e general (optometrista) L p nuevo? L servicio?
nuestro? Econdmicas? . . . (cordialidad, | recomendarias? recibido?
recibido fue: fue: -
amabilidad,
conocimiento y
experiencia)?
Solo como
observacion
. utilizar una via
Economica 1, Examen visual de comunicacién
4/11/2020 . 18a25 San Salvador, | Menos de 1 ' . . .
. Mujer ~ . ~ Gafas graduadas Excelente Excelente Si Si Si No €omo correo
18:32:44 anos casa matriz ano . ..
(Calle Arce) para la vista electrénico fb o
WhatsApp para
poder hacer
consultas
Economica 1, Examen visual No pues nada
4/1,1/2920 Hombre 26~a - =il Salvad_or, Entriz L3 Gafas graduadas Excelente Excelente Si Si Si No todo esta
18:36:17 anos casa matriz anos .
para la vista excelente.
(Calle Arce)
Tener una
Econdmica 1, Examen visual sucursal fuera del
4/1_2/2_020 Hombre 36~a 45 San Salvad_or, Entr(::: ly3 Gafas graduadas Excelente Excelente Si Si Si No centro de San
20:00:50 afios casa matriz afios . Salvador, con
para la vista .
(Calle Arce) parqueo mas
accesible
Econdmica 1,
4/1?/2920 Mujer 46 aflosen | San Salvad_or, Mas: de 3 Gafas gradyadas Muy Bueno Muy bueno Si Si Si No Serv]c!os mas
23:02:23 adelante casa matriz afios para la vista rapidos
(Calle Arce)

Fuente. Elaboracion Propia




APENDICE N
Guia de campo

Fecha:
Lugar:

Proceso observado:

Documentos utilizados:

Desarrollo del proceso Percepciones

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE O

MATRIZ METODOLOGICA DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD NTS ISO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO NTS 1SO 45001:2018, APLICADO A OPTICAS ECONOMICAS, CASA MATRIZ. SAN SALVADOR

FORMULACION Y
SISTEMATIZACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION
DE VARIABLES

Variables

Medicién (indicadores)

DISENO METODOLOGICO

Redactar el problema como una pregunta o de
forma enunciativa y Definir preguntas secundarias,
las que seran Utiles al redactar conclusiones

Orientan e identifican el tipo de resultados
que se pretende lograr. Son las actividades
de investigacion.

Son respuestas tentativas. Se plantean como
aseveraciones Por lo general, guian hacia una
direccion concreta.

Atributos que se miden o
se argumentan, se
utilizan para designar
cualquier caracteristica
o cualidad de la unidad
de observacion.

Su operacionalizacion es un
proceso de traslado de un nivel
abstracto a un nivel empirico,
observable, medible. (cuantitativa o
cualitativamente)

El disefio de investigacion es el mapa operativo. Representa el
punto donde se conectan las fases conceptuales del proceso
con la recoleccion y el analisis de los datos.

GENERAL

¢De qué manera el disefio de un sistema
integrado de gestion calidad NTS ISO

Disefiar un sistema integrado de gestion
calidad NTS ISO 9001:2015, y seguridad y

El disefio de un sistema integrado de gestion
calidad NTS ISO 9001:2015, y gestion de

- Clima laboral

9001:2015, y seguridad y salud en el trabajo NTS | salud en el trabajo NTS ISO 45001:2018 | seguridad y salud en el trabajo NTS ISO Liderazgo - Desempefio de liderazgo en
ISO 45001:2018 ayudara a la eficacia y eficiencia | que ayude a la eficacia y eficiencia de los | 45001:2018 ayuda a la eficacia y eficiencia de los SGC.
de los procesos y mejora de resultados en Opticas | procesos y mejora de resultados en Opticas | procesos y mejora de resultados en Opticas
Econdmicas? Econémicas. Econdémicas
ESPECIFICOS - .
Planificacion - Cumplimiento de requisitos
1.Demostrar a través de un estudio legales.
. ) o ) preliminar el nivel _d_e cumplimiento ~ Desempefio de las
1.¢Cual es el nivel de cumplimiento a través de los  requisitos legales, | 1. El estudio preliminar permite establecer el Abovo capacitaciones
de un estudio prellr_mnar de los requisitos reglar_n_entarlosyde las normas. cumplimiento de los requisitos legales, poy - Trazabilidad de las
legales, reglamentarios y de las normas? 2.1dentificar el grado de conocimiento - dici
2 L reglamentarios y de las normas. mediciones
2.¢.Cual es el grado de conocimiento que que posee el personal de las . N
posee el personal de las normas de calidad, |  normativas de calidad, y de seguridad | - El personal conoce las normativas de - - Desempefio de proveedores y
y de seguridad y salud en el trabajo? y salud en el trabajo. calidad, y de seguridad y salud en el trabajo. Operacion contratistas

3.¢Cudles son los procesos claves que
permitiran la integracion de los sistemas?
4.¢Cuales son los riesgos y oportunidades
asociados a la integracidn de los sistemas de
gestion de calidad, y seguridad y salud en el
trabajo?

3.Establecer los procesos claves que
permitiran la integracion de los
sistemas.

4.Determinar las acciones para abordar
los riesgos y oportunidades asociados
a la integracion de los sistemas de
gestion de calidad, y de seguridad y
salud en el trabajo.

. Los procesos claves permiten la integracion

de los sistemas.

. Las acciones establecidas permiten abordar

los riesgos y oportunidades asociados a la
integracion de los sistemas de gestion

indice de accidentabilidad

Evaluacion del

Satisfaccion del cliente

desempefio - Evaluacion de los procesos
- Cumplimiento de
Mejora indicadores/proyectos

estratégicos

o Tipo de investigacion: Aplicada

o Enfoque de la investigacion: Mixto

o Tipo de estudio: Descriptiva y exploratoria

e Método de investigacion: Inductivo, deductivo,
observacion y analisis

o Disefio metodoldgico: no experimental

o Unidad de andlisis, poblacion y muestra: 4 procesos,
6 empleados.

o Niveles de informacidn marco teérico: 3 niveles, ler
nivel normativas, 2do nivel informacién empirica,
3er nivel: conocimientos adquiridos.

o Fuentes de Informacion: primaria y secundaria.

e Técnicas e instrumentos de recoleccion datos:
encuesta, entrevista estructurada, observacion
ordinaria y sistematizacion; a través del uso de
cuestionario, guia de entrevistas, ficha de trabajo y
referencia bibliografica.

e Tabulacion de datos y analisis: a través de sintesis y
analisis matematicos.

o Respuestas o refutaciones a las hip6tesis: no seran
probadas, pero seran orientadas al cumplimiento de
objetivos propuestos.

o Redaccion y presentacion de resultados: el trabajo de
graduacion se presentara en 5 capitulos que
contendrdn la informacion concerniente a la
investigacion.

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales. 42 Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag.
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MANUAL DE PROCESOS
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1. Objetivo del manual
- Describir los procesos de Opticas Econdmicas, especificando los elementos que los
conforman, desde los estratégicos, claves y finalizando con los procesos de soporte.

- Delimitar responsabilidades para la ejecucion, control y evaluacion de los procesos de

Opticas Economicas.
2. Alcance del Manual
El sistema integrado de gestion es aplicable a todos los procesos de Opticas Econdmicas:
1) Estratégicos
a) Direccion Estratégica.
b) Sistema Integrado de Gestion
2) Claves
a) Ventas
b) Examen Visual
3) Apoyo
a) Compras
b) Recursos Humanos
c) Servicios Generales
3. Documentos de referencia
- Manual del Sistema Integrado de Gestion de Opticas Econdmicas.
- NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

- NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso. Definiciones.
4. Abreviaturasy siglas

- SIG: Sistema Integrado de Gestion
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. Responsabilidades

Alta direccion: Responsable de velar por el cumplimiento de las actividades ejecutadas en
todos los procesos e indicadores del Sistema Integrado de Gestion.

Gerente General: Tiene como responsabilidad directa velar por el cumplimiento y
seguimiento de los indicadores de los procesos de Direccion Estratégica y Talento Humano
y €s un apoyo en el seguimiento del proceso de Ventas y Compras.

Encargado del SIG: Responsable de la medicion, monitoreo y seguimiento del
cumplimiento de las actividades de los todos procesos, y el control de indicadores, tiene la
responsabilidad directa del proceso de Sistema Integrado de Gestion.

Asesor visual: Es el encargado del cumplimiento, verificacion y monitoreo del proceso de
Ventas, y es un apoyo en el seguimiento del proceso de compras.

Optometrista: Responsable directo de velar por el cumplimiento de las actividades e
indicadores del proceso de examen Visual.

Encargado de servicios generales: Encargado de monitorear el cumplimiento de las
actividades del proceso de Servicios generales, asi como de sus indicadores.

. Desarrollo del manual

6.1. Identificacion de la organizacion

En el afio 2011 Opticas Econdmicas inicia operaciones bajo la direccion de la sefiora Delmy

Sanchez, tiene presencia con dos sucursales en San Salvador y una en Zacatecoluca, que

proporcionan los servicios de examen visual, venta y mantenimiento de aros y lentes; se cuenta

con personal y equipo tecnoldgico para la realizacién de la evaluacion de la vista y asesores que

ofrecen una guia a los consumidores en la seleccidn de los estilos de gafas.

6.2. Mision y Vision de la organizacion

1) Mision: En Opticas Econdmicas somos especialistas en velar por la salud visual de las
personas, comprometidos en dar plena satisfaccion a nuestros clientes ofreciéndoles
servicio de examen visual; venta de lentes, aros de diferentes marcas y accesorios, al
alcance de tu bolsillo buscando la excelencia total en el trato personal y afable en el

servicio profesional.
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2) Vision: Consolidarnos dentro las 5 mejores pticas en San Salvador, para satisfacer las
necesidades de salud visual de la poblacion; bajo el amparo de la tecnologia,
productividad, talento humano y un profundo espiritu de servicio.

3) Valores:

- Compromiso con las personas: A través de la identificacion de sus necesidades, con
profesionalismo, implicacion y exigencia en nuestras actuaciones.

- Compromiso con nuestros profesionales: Velar por la equidad de oportunidades y la no
discriminacion, el respeto individual y colectivo, el desarrollo de las capacidades, como
el trabajo en equipo con un alto nivel de exigencia e implicacion.

- Calidad: Rigor cientifico, técnico y esfuerzo para lograr un alto grado de eficiencia en
todas nuestras acciones. Ofrecer servicios con la calidad exigida por los clientes para
mantener fidelidad.

- Trato y respeto: empatia, inmediatez, proximidad, sensibilidad aspectos
imprescindibles para conseguir la confianza plena de nuestros clientes y un ambiente
agradable para los empleados.

- Flexibilidad: las necesidades de nuestros clientes son cambiantes en el tiempo, asi
COmo sus expectativas. nuestro objetivo es ser, en todo momento, cercanos, proactivos,
efectivos y resolutivos, buscando en todo momento, formas diferentes de atencion y
servicios, adaptandonos en todo momento.

- Sostenibilidad: la viabilidad y continuidad de nuestro proposito sélo es posible si

velamos en todo momento por la eficiencia en la gestién de los recursos.

6.3. Identificacién del documento.
Todos los documentos de Opticas Econémicas seran estandarizados, en términos de su

identificacion, y deben tener como minimo:

- Logo, nombre de la empresa
- Nombre del documento
- Fechas, nimero de paginas

- Firmas de elaboracién, revision y aprobacion del documento
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- Caodificacion del documento, el cual deberé establecerse conforme a los procesos a los

que pertenecen.

Los pasos a seguir para la elaboracion de dichos documentos se describen en el

procedimiento para la elaboracion y control de documentos vigente.

6.4. Metodologia utilizada.
El sistema integrado de gestion lleva consigo la implementacion de una gestién por

procesos, mediante la siguiente metodologia:

i. Documentacion

- Identificacion de procesos — Inventario de procesos

- Documentacién de procesos — Mapas de procesos

- Caracterizacion — Fichas de caracterizacion de procesos
ii. Implementacion

- Mediciones y registro — ficha de indicadores

- Control — tableros de control

- Mejora

- Aseguramiento

6.5. Identificacion y seleccidn de procesos

El modelo de procesos adoptado en Opticas Econdmicas tiene la siguiente estructura:

Fuente: Elaboracion propia
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De manera detallada los procesos que conforman el sistema integrado de gestion se dividen en 3 y son

los siguientes:

a. Procesos Estratégicos: Estan vinculados directamente a las gestiones llevadas a cabo
por la Alta direccidén, como la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y
mejoras en la empresa, siendo estos: EO1 Direccion estratégica y E02 Sistema

Integrado de Gestion.

b. Procesos Clave: Esté ligado directamente a los servicios que se prestan, satisfaciendo
los requisitos del cliente, asi como salud y seguridad de los trabajadores. Corresponden

los procesos de C03 Ventas y C04 Examen Visual

c. Procesos de apoyo: Sirven de soporte a los procesos clave, se encuentran destacados
en estos: Compras, a pesar que es de soporte, interact(ia con los claves es por esa razon
que se coloca en ese nivel y servicios generales. Se encuentran en: A05 Compras, A06

Recursos Humano y AO07 Servicios generales.

6.6. Mapa de procesos de primer nivel

I i
1 1
1 N A 2. Sistema Integrado de 1
p : ‘ 1. Direcci6n Estratégica ‘ Gestion : P R
A : : A E
R R P [ 2. ZE 1 R P T
E [T E ! T | ! T E| R
Q |e R ! ! [ | | E R| O
u |s T | | | | i 1 s T A
T T 3. Ventas 4. Examen Visual T T
E ! 1 1 | | 1 1 ! L
1 1 1 1
R |1 N | | | ! ! 1N I
1 N E 1 1 1 1 N E M
L 1 1
M | T N | | | | T N E
1 E T ! ! 5@ ! ! E T N
E [R E I i - Compras 1 | = gl T
1 1 1 1
N E S | | | | E S A
1 1 1 1
T |s | e | | S ©
o |A : : A 1
S D 1 1 D o
A 1 . ! A N
5 : 5. Compras 6. Talento humano 7. Servicios Generales : s
1 1
[ |

RETROALIMENTACION Y MEJORACONTINUA

Fuente: Elaboracion propia

6.7. Simbologia utilizada.

La simbologia utilizada para comprension de cada uno de los documentos se encuentra

descrita en el procedimiento para la elaboracion y control de documentos vigente.
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7. Anexos

Fichas de procesos:

EO01 Direccion estratégica

E02 Sistema integrado de gestion
- CO08 Ventas

- CO04 Examen Visual

- A05 Compras

- A06 Recursos Humano

AOQ7 Servicios generales.

Fichas de indicadores

E02.INDO1 Eficacia de los planes de mejoramiento

- CO03.INDO1 Incremento de Ventas

- C03.INDO2 Incremento de clientes

- CO04.INDO01 Cantidad de pacientes atendidos que adquieren gafas.

- AO05.INDO1 Calidad de insumos/materiales.
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1. IDENTIFICACION

Nombre del proceso Direccion Estratégica

Desde la obtencién de los insumos para la|
planeacioén estrategica de Opticas Econdémicas,
hasta la implementacion del SIG , con acciones|
de mejora continua

Proporcionar al personal de Opticas Econémicas una herramienta que facilite la consecusién de la
Objetivo Mision, vision, politica, asi como contribuir al logro de los objetivos del sistema integrado de gestion| Alcance
establecidos.

|
Responsable Gerente General

Alta direccion
1. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Refi ia al flujo del
INSUMOS REQUISITOS PRO\;ZEEDX?R Int eterencia al flujo del proceso PRODUCTO REQUISITOS | CLIENTE Inty/o Ext
1. Direccionamiento  estratégico Leyes y reglamentos
. . Leyes y reglamentos 3 .
Informe de diagnostico actual - - L - . relacionados con la  [Sistema Integrado de
relacionados con la seguridad y|Direccion estratégica Planes anuales de trabajo 5 "
de la empresa . seguridad y salud en  |Gestion
salud en el trabajo
el trabajo

2. Formulacion y seguimiento de
planes y programas

Leyes y reglamentos
Plan presupuestario relacionados a la Ventas
calidad

Informes de analisis del
contexto de la Organizacién

Consejo Superior de

Obijetivos estratégicos

Salud Publica l

3. Gestion contable y presupuestal

Directrices y lineamientos
estratégicos, Mision, Vision,

.Anfxllss de datos e Leye§ Y reglarnentos. Ministerio de Trabajo Objetivos, politica de Examen visual
indicadores relacionados a la calidad :

4. Ejecucion de planes, revision por calidad, planes, programas y

la direccion , aprobacion de proyectos establecidos

documentos

l

B 5. Seguimiento al cumplimiento de .
Necesidad de recursos Talento Humano objetivos, planes, auditorias, Planes de mejora Compras

efectividad de desiciones tomadas

Retroalimentacion del cliente l Informes de evaluacion de
(resultados de encuestas, 6 Implementacion de acciones de del sistema de gestion Talento humano
quejas y reclamos) estratégica

Informes de desempefio de
procesos
Recomendaciones y/o
sugerencias para mejora

Servicios Generales

111. INDICADOR DE GESTION

Nombre Formula Meta Frecuencia Medicién Seguimiento
. Activi . Activi
Cumprlir.nlento de planes (Actividades eJecutadaf/ ctividades 100% Trimestral Gerente general Alta direccién
estratégicos programadas)*100

IV. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones y perfiles de puestos

V. RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO VI. PROCESOS RELACIONADOS
Computador Clima laboral adecuado Estratégicos Claves Apoyo
Telefono Sistema Integardo de Gestion|Examen Visual Compras
Oficina Ventas Talento Humano
Documentacion Servicios generales
Recursos Econdmicos
Personal

VII. AUTORIZADO POR

Nombre Firma

Fuente: Elaboracion propia
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I. IDENTIFICACION

Nombre del proceso

Sistema Integrado de Gestion

Planificar, organizar e implementar las actividades necesarias para la buena comunicacion y el

Desde la planificacion, organizacién e implementacion de|

Objetivo funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion. Alcance mejora continua del Sistema Integrado de Gestion.
Responsable Encargado del Sistema Integrado de Gestién
11. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Refi ia al flujo del
INSUMOS REQuIsiTos | PROVEEDOR Intylo eterencia al flujo def proceso PRODUCTO REQUISITOS CLIENTE Inty/o Ext

Ext

Informe de dignostico del .
Planes operativos anu

1. Diagn6stico del entorno externo e
interno para iniciar la planeacion del

ales|  Direccion estratégica

Manual del sistema

Resultados de la
verificacion del
cumplimiento de las

Clientes de Opticas

contexto de la organizacion SIG integrado de gestion : Econémicas
& 9 % normas del sistema
integrado
Informes de auditorias Listas de verificacionde | Consejo Superior de 2. Planeacién de la Gestién de los Documentacion del sstema Resgltadgs dea A, -
. - P , " X - verificacion del Direccion estratégica
internas / externas cumplimiento legal Salud Piblica procesos segin los sistemas integrado de gestion .
inte cumplimiento legal
grados.
listas de verificacion del L .
Informe de la medicion de los|  cumplimiento de las L . l Phn@aC|on l.je actividades Seguimiento de planes
5 Ministerio de Trabajo del sistema integrado de R Ventas
procesos del SIG normas del sistema " . . " operativos
integrado 3. Evaluacion del sistema integrado gestion
de gestion de calidad y de SST.
- . Resultados del
ije"vus del Sme,r,m Perfiles d,e puesto Talento Humano l Implementacion del SIG cumplimiento de Examen visual
integrado de Gestion actualizados indicadores
4. Seguimiento y control del SIG
Sugerencias de mejora en los Reglstrg de incidentes Clientes de Opticas l Acciones de Mejora del
accidentes/No P Compras
procesos nformidad Econdémicas SIG
conformiciades 5. Mejora del SIG
Riesgos y Peligros SST Af:cmnes para _e Imnar Talento humano
peligros y reducir riesgos
Riesgos y Oportunidades del Phngs de respuesta amg Servicios Generales
SIG situaciones de emergencia
Auditorias Internas /
Externas SIG, calidad y
SST
111. INDICADOR DE GESTION
Nombre Formula Meta Frecuencia Medicién Seguimiento
Impler_nemac_lon de los planes|  (N° acciones cumplidas / N° Total de acciones 100% Trimestral Responsable del SIG Responsable del SIG
de mejoramiento programadas) x100
oo . - o . o . Para establecer la meta se tomara como
Indice de accidentabilidad (N° de accidentes/N° de trabajadores) x 100 Mensual Responsable del SIG Responsable del SIG

referencia la medicion en este periodo.

IV. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones y perfiles de puestos

V. RECURSO!

S REQUERIDOS PARA EL PROCESO

VI. PROCESOS RELACIONADOS

Computador Clima laboral adecuado Estratégicos Claves Apoyo
Telefono Direcci6n estratégica Examen Visual Compras

Oficina Ventas Talento Humano
Documentacion Compras Servicios generales

Recursos Econémicos

Personal

VII. AUTORIZADO POR

Nombre

Firma

Fuente: Elaboracion propia
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I. IDENTIFICACION

Nombre del proceso

Ventas

Desde la realizacion de la orden de compra dell

Objetivo Ofrecer servicios y productos (gafas) garantizando el cumplimiento de los requerimientos de los clientes. Alcance clente hesta la entrega de s gafas
Responsable Asesor Visual
P Gerente general
11. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Ref ia al flujo del
INSUMOS REQUISITOS PRO\;ZEEX?R Int eferencia al flujo del proceso PRODUCTO REQUISITOS | CLIENTE Inty/o Ext
R_equenmlemo de Orden de compra Cllent,es d e Opticas 1. Visita del cliente Servicio de venta ofrecido Factura de compra Chem,e s d e Opticas
clientes Econdmicas L Econdémicas
2. Recepcion de los Gafas requeridas por el
Necesidad Ficha de examen requisitos del cliente N a P Encuesta de .
- . Compras cliente acorde a los . ) . Examen visual
material/insumo visual . satisfaccion del cliente
requisitos.
3. Examen visual
Orden de montaje del Proveedores de
Stock de aros ! Opticas Requisitos del cliente  [Compras
producto .
Economicas
i 4. Seleccion de proveedor
Listado de Examen Visual
proveedores l
5. Envio a proveedor
6. Recepcion de gafas del
proveedor
7. Entrega de gafas. (cierre
de venta)
111. INDICADOR DE GESTION
Nombre Formula Meta Frecuencia Medicion Seguimiento
((Ventas en el afio anterior - Ventas en el N .
Incremento de ventas afo actual)Ventas en el aiio actual}*100 5% Anual Asesor Visual Gerente general
. Cantidad en el trimestre 2/ Cantidad de a i icio . -
Incremento de clientes ( Para establecer la meta se tomara como referencia la medicion en Trimestral Asesor Visual Gerente general

clientes en el trimestre 1)*100

este periodo.

1V. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones

y perfiles de puestos

V. RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO

VI. PROCESOS RELACIONADOS

Computador Clima laboral adecuado Estratégicos Claves Apoyo
Telefono Stock de aros Direccion estratégica Examen Visual Compras

Oficina Equipo de medicion de distancia pupilar zzzi;: Integrado de Compras Talento Humano
Documentacion Servicios generales

Recursos Econémicos

Personal

VII. AUTORIZADO POR

Nombre

Firma

Fuente: Elaboracion propia
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1. IDENTIFICACION
Nombre del proceso  |Examen Visual
Objetivo Ofrecer _servicios garantizando el cumplimiento de los requerimientos legales y Alcance A_pl_ica desde la visita del cliente a la
de los clientes. clinica hasta la entrega de sus gafas.
Responsable Optometrista
11. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Referencia al flujo del proceso
INSUMOS REQuIsITOs | PROVEEDOR o cet p PRODUCTO | REQuUIsITOs | CHIENTE Inty/o
Int y/o Ext Ext
. Clientes de . . I
Orden de trabajo de Orden de P 1. Visita del cliente Servicio de venta Clientes de Opticas
. Opticas . 3 Orden de compra L
examen visual compra P ofrecido Econ6micas
Econ6micas ¢
) . . 2. Entrevista inicial del . Encuesta de
Rfetroallmentauon de Fvlcha de examen Ventas paciente F.lcha de Examen satisfaccion del  |Ventas
clientes visual visual completa "
¢ cliente
o 3. Evaluacién visual .
Historial clinico del Lentes en uso Requisitos del
. . Compras + N Compras
paciente del paciente l cliente
4. Comunicacién al paciente
Gafas en uso del de la evaluacion realizada
paciente l
5. Lectura de gafas en
lensometro (pacientes que ya
usan gafas)
6. Finalizacion del proceso de
ventas
111. INDICADOR DE GESTION
Nombre Formula Meta Frecuencia Medicion Seguimiento
Cantidad de pacientes .
. p N° de pacientes evaluados / N° de | Para establecer la meta se tomara como . P .
atendidos que . . S N Trimestral Optometrista | Responsable del SIG
pacientes que compraron referencia la medicion en este periodo.
compraron gafas

1V. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones y perfiles de puestos

V. RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO

VI. PROCESOS RELACIONADOS

Computador Clima laboral adecuado Estratégicos Claves Apoyo
Telefono Stock de aros Direccion estratégiqVVentas Compras

. . s . Sist Int d
Clinica Equipo para realizacion de examen visual stema ‘niegrado Compras Talento Humano

de Gestion

Documentacion

Servicios generales

Recursos Econémicos

Personal

VII. AUTORIZADO POR

Nombre

Firma

Fuente: Elaboracion propia
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1. IDENTIFICACION

Nombre del proceso

Compras

Garantizar que los materiales e insumos que son utilizados en la ejecuciéon de los!

Desde la recepcion del

Objetivo . . Alcance compras hasta la entrega del material o insumos
procesos cumplan con los requerimientos para los cuales son solicitados. .
la evaluacion de los proveedores
Gerente general
Responsable Asesor visual
Allta direccion
11. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Referencia al flujo del proceso
INSUMOS REQUISITOS PROVEEDOR J P PRODUCTO REQUISITOS CLIENTE Inty/o
Int y/o Ext Ext
. Especificacion del 1. Necesidad del N - o
Necesidad material/insumo/servi| Examen visual . ial/i Materiales/insumos Evaluacién de Examen visual
material/insumo cio materia i insumo comprados/servicios | proveedores/contratistas
Listado de 2. Elaboracion de las Especificacion de
Stock de aros proveedores / Ventas especificaciones de los Control de inventario p - . Ventas
contratistas materiales/insumos material/insumo/servicio
necesitados
Listado de precios l
Control de inventario de los Sistema Integrado Precios de venta de Sistema Integrado de
materiales/insumos/s de Gestion 3. Verificacion del listado de materiales/insumos Gestion
ervicio proveedores / contratistas
4. Solicitud de compra de
material/insumo/servicio
5. Compra de
material/insumo/servicio
6. Recepcion de
material/insumo/servicio
7. Ingreso en almacen y
control de inventarios
8. Ingreso en almacén y
control de inventarios
9. Evaluaciéon de proveedores
/ contratistas
11. INDICADOR DE GESTION
Nombre Formula Meta Frecuencia Medicién Seguimiento
N (NUmero de productos con
_Cahdad de N defectos/total de productos Para esta'blecer Ia_@ta se tomara f:omo Mensual Asesor Visual Gerente General
insumos/materiales . referencia la medicion en este periodo.
recibidos)*100
Oportunidad de entrega (Entregas con reiraso/tobal de Para estgblecer Ia_@ta se tomara f:omo Mensual Asesor Visual Gerente General
entregas)*100) referencia la medicion en este periodo.

1IV. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones y perfiles de puestos

V. RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO

VI. PROCESOS RELACIONADOS

Computador

Clima laboral adecuado Estratégicos

Claves Apoyo

Telefono

Direccion estratégica

Ventas Talento Humano

Stock de aros

Sistema Integrado de
Gestion

Examen visual Servicios generales

Documentacion

Recursos Econémicos

Personal

VIil. AUTORIZADO POR

Nombre

Firma

Fuente: Elaboracion propia

requerimiento  de
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I. IDENTIFICACION

Nombre del proceso

Talento Humano

Planificar, organizar e implementar las actividades necesarias para el desarrollo de

Desde la elaboracion de la planificacion|
hasta la implementacién y evaluacion de|

Objetivo las capacidades tecnicas del personal de Opticas Econémicas Alcance las actividades para el desarrollo de las
capacidades tecnicas del personal.
Responsable Gerente general
11. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Ref ia al flujo del
INSUMOS REQUISITOS PROVEEDOR eferencia al flujo del proceso PRODUCTO REQUISITOS CLIENTE Inty/o
Int y/o Ext Ext
P | i <
Necesidad de personal Norma ISO e‘;Sf;;zSde ’ 1. Sefeccion de personal Personal capacitado Capacitaciones | Personal de Opticas
P 9001:2015 p, 3 l P recibidas Economicas
Econdmicas
. i ’ 2. Desarrollo de personal ‘ L
Retroalimentacion de los Norma ISO Ventas Planes de Evaluacion de Ventas
clientes 45001:2018 capacitacion personal
A 4
3. Gestiéon de bienes y
Necesidad de . Sistema Integrado servicios Sistema Integrado de
L Manual de funciones - i
capacitaciones de Gestién l Gestion
Res_yllados de Maqual_de Examen Visual ’ 4. Gestion documental Examen Visual
evaluacion de personal capacitaciones
v
Compras ’ 5. Control disciplinario Compras
Direccion ’ 6. Archivo de documentos ‘
Estratégica
111. INDICADOR DE GESTION
Nombre Formula Meta Frecuencia Medicién Seguimiento
. (tiempo de entrenamiento promedio del
dc:g:i:'lﬁ::r:;nizl plan personal tecnico / tiempo de 100% Trimestral Gerente general Alta direccién
entrenamiento planificado)*100

1V. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones y perfiles de puestos

V. RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO

VI. PROCESOS RELACIONADOS

Gestion

Equipo de oficina Estratégicos Claves Apoyo
Telefono Direccion estratégica | Ventas Compras
Clima laboral adecuado Sistema Integrado de Examen visual Servicios generales

Documentacion

Recursos Econdmicos

Personal

VII. AUTORIZADO POR

Nombre

Firma

Fuente: Elaboracion propia
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OPTICAS ECONOMICAS Cadigo: A7
Revisén No. 0
FICHA DE PROCESO Fecha:
SERVICIOS GENERALES Pagina 1 de 1
1. IDENTIFICACION
Nombre del proceso |Servicios Generales
Desde el envio y recepcion de|
. Garantizar el apoyo necesario a todos los procesos de Opticas Econdmicas en la| correspondencia  hasta la gestiond e
Objetivo ! 3 L Alcance L .
ejecucion de sus actividades actividades vinculadas al apoyo de los
procesos de Opticas Econdmicas
Responsable Encargado de Servicios Generales
11. DESCRIPCION
ENTRADAS SALIDAS
Refi ia al fluj |
INSUMOS REQUISITOS PROVEEDOR eferencia al flujo del proceso PRODUCTO REQUISITOS CLIENTE Inty/o
Int y/o Ext Ext
Planes de mantenimiento Norma ISO . 1. Correspondencia Recepciony envio de Sistema Integrado de
. Examen visual 3 Documentos >
preventivo 9001:2015 l correspondencia Gestion
2. Control del mantenimiento o .
Correspondencia Norma ISO Ventas preventivo Mar_\tenlmlentq Hoj_a (_je Ventas
45001:2018 preventivo en equipos mantenimientos

!

3. Gestion de actividades de

Manuales de uso de |Sistema Integrado servicios generales Certificados de N )
X I o Direccion estrategica
los equipos de Gestion calibracion
DIreC,CI(.)n Examen Visual
Estratégica
Compras Compras
Talento Humano Talento Humano
111. INDICADOR DE GESTION
Nombre Formula Meta Frecuencia Medicion Seguimiento
Cumplimiento de planes Actividades ejecutadas/Actividades . Encargado de
P p ( . 100% Trimestral 9 Responsable del SIG

de mantenimiento

programadas)*100

servicios generales

1V. COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Ver manual de funciones y perfiles de puestos

V. RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO

VI. PROCESOS RELACIONADOS

Equipo de oficina Manuales de equipos Estratégicos Claves Apoyo
Telefono Direccion estratégica | Ventas Compras
Clima laboral adecuado Sistema Integrado de Examen visual Talento Humano

Gestion

Documentacion

Recursos Econémicos

Personal

VII. AUTORIZADO POR

Nombre

Firma

Fuente: Elaboracion propia
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Fichas de indicadores
. . Cadigo
W OPTICAS ECONOMICAS E£02. INDOL
cono™® Sistema Integrado de Gestion Version 00
Ficha de indicador Eficacia de los planes de .
i . Paginaldel
mejoramiento

Denominacion: Nos permite verificar el nivel de cumplimiento de los planes de mejoras
establecidos para los procesos del Sistema Integrado de Gestion.

Proposito (objetivo): Definir el nivel de cumplimiento de los planes de mejora establecidos
para los procesos del Sistema Integrado de Gestion de Opticas Econdmicas.

Ambito Global
Meta 100%
Umbral +5%

Toma de datos

Informes de resultados de la implementacién de planes de mejora,
herramientas de oportunidades de mejora y evaluacion de la eficacia
de las acciones.

Forma de calculo

(N° acciones cumplidas / N° Total de acciones programadas) x 100

Responsables

Responsable del Sistema Integrado de Gestion

Frecuencia de calculo

Trimestral

Resultados

Anual

Presentaciéon de los
resultados

Gréfico de barra

Evolucién del | El andlisis de este indicador nos permite controlar la tasa de
indicador cumplimiento del plan de mejora

Relacion con otros .

- No aplica

indicadores

Observaciones Ninguna

Plan de accién

En caso el indicador muestre estar fuera de limite serd necesario
proceder a verificar la falla en la planificacion de las mejoras y dar
seguimiento a los criterios de riesgo establecidos, para la realizacién
y ajustes en planes.

ESPACIO PARA GRAFICA O REPRESENTACION DE RESULTADOS DEL

INDICADOR

ELABORADO POR

Equipo de mejora responsable para su elaboracion.
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Ficha de indicador Incremento de Ventas Paginaldel

Denominacion: Nos permite verificar el incremento en las ventas realizadas en el
periodo de un afio en Opticas Econémicas.

Prop6sito (objetivo): Definir el nivel de incremento en las ventas realizadas en Opticas
Econdmicas en el periodo de un afio.

Ambito Global
Meta 5%
Umbral + 2%

Informes de resultados de ventas, control de ingresos e

Toma de datos . .
inventario de productos.

((Ventas en el afio anterior - Ventas en el afio actual)

Forma de calculo ~
/Ventas en el afio actual) *100

Responsables Asesor visual y Gerente general
Frecuencia de calculo Semestral
Resultados Anual

Presentacion de los resultados | Grafico de barra

El andlisis de este indicador nos permite controlar los

Evolucion del indicador . . ~
incrementos en las ventas durante el periodo de un afio.

Relacion con otros indicadores | No aplica

Observaciones Ninguna
En caso el indicador muestre estar fuera de limite serd
Plan de accion necesario proceder a replantear estrategias para el

incremento en las ventas presupuestadas versus reales.

ESPACIO PARA GRAFICA O REPRESENTACION DE RESULTADOS DEL
INDICADOR

ELABORADO POR Equipo de mejora responsable para su elaboracion.




OPTICAS ECONOMICAS Cadigo

@ nomica® E02.MANO2
m Sistema Integrado de Gestion Version 00

Manual de procesos Pagina 17 de 20

OPTICAS ECONOMICAS Cadigo
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Ficha de indicador Incremento de clientes Paginaldel

Denominacion: Permite verificar la tasa en que Opticas Econdémicas atrae nuevos
clientes.

Propésito (objetivo): Definir el incremento de clientes en Opticas Econdmicas.

Ambito Global

Para establecer la meta se tomara como referencia la

Meta L ]
medicion en este periodo.

Umbral No aplica

Informes de resultados de ventas, control de ingresos e

Toma de datos . .
inventario de productos.

(Cantidad de clientes en el periodo 2/ Cantidad de clientes

Forma de calculo en el periodo 1) *100

Responsables Asesor visual y Gerente general
Frecuencia de calculo Trimestral
Resultados Anual

Presentacion de los resultados | Grafico de barra

El andlisis de este indicador nos permite controlar los

Evolucién del indicador ) ., )
incrementos / atraccién de clientes nuevos.

Relacion con otros indicadores | No aplica

Observaciones Ninguna
En caso el indicador muestre estar fuera de limite serd
Plan de accion necesario proceder a replantear estrategias para la

atraccion de clientes, mejora en los servicios ofrecidos.

ESPACIO PARA GRAFICA O REPRESENTACION DE RESULTADOS DEL
INDICADOR

ELABORADO POR Equipo de mejora responsable para su elaboracién.
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- , Cddigo
OPTICAS ECONOMICAS C04.INDO1

& cond "> Sistema Integrado de Gestion Version 00
Ficha de indicador Cantidad de pacientes

atendidos que adquieren gafas Pagina 1 de 1

Denominacion: Permite verificar la cantidad de pacientes que son atendidos en la 6ptica
gue adquieren su producto y se vuelven clientes nuevos.

Prop6sito (objetivo): Definir la cantidad de pacientes que adquieren sus gafas en Opticas
Econdmicas después de realizarse el examen visual.

Ambito Global

Para establecer la meta se tomard como referencia la

Meta . .

medicion en este periodo.
Umbral No aplica

Informes de resultados de ventas, control de pacientes
Toma de datos

evaluados.

(Cantidad de clientes en el periodo 2/ Cantidad de clientes

Forma de calculo en el periodo 1) *100

Responsables Optometrista y Responsable del SIG
Frecuencia de calculo Trimestral
Resultados Anual

Presentacion de los resultados | Grafico de barra

El analisis de este indicador nos permite controlar los
Evolucién del indicador pacientes que adquieren sus gafas en la Optica y por lo
tanto se vuelven clientes.

Relacion con otros indicadores | C03.IND02

Observaciones Ninguna
En caso el indicador muestre estar fuera de limite serd
Plan de accion necesario proceder a replantear estrategias para la

atraccion de clientes, mejora en el servicio ofrecido.

ESPACIO PARA GRAFICA O REPRESENTACION DE RESULTADOS DEL
INDICADOR

ELABORADO POR Equipo de mejora responsable para su elaboracion.




OPTICAS ECONOMICAS Cadigo

@ nomica® E02.MANO2
m Sistema Integrado de Gestion Version 00

Manual de procesos Pagina 19 de 20

- i Caodigo
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Ficha de indicador Calidad de

i ; Paginaldel
insumos/materiales

Denominacion: Permite verificar la calidad de los insumos/materiales adquiridos de los
proveedores de Opticas Econdmicas.

Proposito (objetivo): Definir el nivel de calidad de los materiales adquiridos.

Ambito Global

Para establecer la meta se tomara como referencia la

Meta L ]
medicion en este periodo.

Umbral No aplica

Especificaciones de insumos recibidos, resultados de la

Toma de datos .
evaluacion de proveedores.

(NUmero de productos con defectos/total de productos

Forma de calculo recibidos) *100

Responsables Asesor Visual y Gerente General
Frecuencia de calculo Mensual
Resultados Anual

Presentacion de los resultados | Grafico de barra

El andlisis de este indicador nos permite controlar la
Evolucion del indicador calidad de los materiales e insumos recibidos por los
proveedores de Opticas Econémicas.

Relacion con otros indicadores | No aplica

Observaciones Ninguna
En caso el indicador muestre estar fuera de limite sera
Plan de accion necesario proceder a realizar evaluacion de proveedores y

clasificarlos segun criterios que incluyan la calidad.

ESPACIO PARA GRAFICA O REPRESENTACION DE RESULTADOS DEL
INDICADOR

ELABORADO POR Equipo de mejora responsable para su elaboracion.
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8. Modificaciones del documento

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado

00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
manual, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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APENDICE Q
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo

2. Alcance de aplicacién

3. Documentos de referencia

4. Abreviaturas

5. Procedimientos del SIG

6. Lineamientos del SIG

7. Anexos:

8. Modificaciones del documento
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1.

OBJETIVO:

Este manual de procedimientos busca ofrecer a Opticas Econdmicas una herramienta de trabajo

que contribuya al cumplimiento eficaz y eficiente del Sistema Integrado de Gestion.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este manual va dirigido a todos los empleados de Opticas Econdmicas ya que es un documento

completo y actualizado en el que se establece un método estandar para la realizacion de los

procedimientos que comprenden el SIG.

3

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.

NTS ISO 19011:2018 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

ISO 31000:2018. Gestion del riesgo. Directrices.

NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
Manual del SIG de Opticas Econdmicas.

ABREVIATURAS:

SIGCSST: Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y de Seguridad y Salud en el Trabajo

SIG: Sistema Integrado de Gestion

. PROCEDIMIENTOS DEL SIG.

Procedimiento para la identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y oportunidades.
Procedimiento para la elaboracion y control de documentos del SIG.
Procedimiento de ventas

Procedimiento de examen visual
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- Procedimiento de preparacion y respuesta ante situaciones de emergencia.
- Procedimiento de compras

- Procedimiento para la seleccion y evaluacion de proveedores

- Procedimiento de auditoria interna

- Procedimiento para la investigacion de incidentes

- Procedimiento para el manejo de no conformidades y acciones correctivas
6. LINEAMIENTOS DEL SIG:

- Lineamiento para hacer el analisis del contexto de la organizacion.

- Lineamiento para la determinacion de partes interesadas.

- Lineamiento para la elaboracién de encuestas.

7. ANEXOS: PROCEDIMIENTOS Y LINEAMIENTOS
En la siguiente hoja se muestran todos los procedimientos y lineamientos que componen el

manual de procedimientos del Sistema Integrado de Gestion.

8. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTOS

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado

00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
manual, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:

Nombre y Apellido: Firma:
Cargo: Fecha:
DOCUMENTO APROBADO POR:

Nombre y Apellido: Firma:
Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Actividades del procedimiento
7. Formularios

8. Modificaciones del documento
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de peligros, riesgos y oportunidades.

1. OBJETIVO:

Definir los lineamientos para establecer un mecanismo sistematico para la continua
identificacion, evaluacion y control de los peligros, riesgos y oportunidades del SIG de Opticas

Econdmicas, asi como su registro y actualizacion.
2. ALCANCE DE APLICACION:
Este procedimiento aplica a la identificacion y evaluacién de:
a) los riesgos y oportunidades del SIG de Opticas Econdmicas

b) los peligros y riesgos de SST referentes a dafios a las personas asociados a las actividades
ejecutadas en las instalaciones fisicas de la empresa (incluye al personal, contratistas y

clientes)
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
- NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

- NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.
- 1SO 31000:2018. Gestidn del riesgo. Directrices.
- NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
- Manual del SIG de Opticas Econémicas.

4. DEFINICIONES:
- Consecuencia: Resultado de un evento que afecta los objetivos.

- Evento: Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias.

- Incidente: Suceso que surge del trabajo o en el transcurso del trabajo que podria tener o

tiene como resultado lesiones y deterioro de la salud.

- Lesion y deterioro de la salud: Efecto adverso en la condicion fisica, mental o cognitiva

de una persona.
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de peligros, riesgos y oportunidades.

- Peligro: Fuente con un potencial para causar lesiones y deterioro de la salud.

- Probabilidad: Posibilidad que algo suceda.

- Riesgo: Efecto de la incertidumbre en un resultado esperado.

- Riesgo para la SST: Combinacion de la probabilidad de que ocurran eventos o

exposiciones peligrosos relacionados con el trabajo y la severidad de la lesion y deterioro

de la salud que pueden causar los eventos o exposiciones.

5. RESPONSABILIDADES:

- Alta direccion: es responsable por asegurar la asignacion de recursos adecuados para la

aplicacion de este procedimiento.

- El encargado del SIG: es responsable de que se ejecute de forma correcta este

procedimiento.

- El responsable del proceso: asegura la correcta aplicacion de este procedimiento.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO.

6.1. Riesgos y oportunidades del SIG

N.° | Responsable Actividad.

Identificacién del riesgo.
Revisar las cuestiones internas y externas de la organizacion y determinar los riesgos y
oportunidades que pueden incidir en el desarrollo de los procesos y las actividades del
SIG. Se usara una matriz de identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y

Eg;a;gigdlo oportunidades E01.F04; para la identificacion, clasificacion y las acciones para abordar

1 Responsable | cada uno de los riesgos.
del proceso.

En las cuestiones externas se puede tomar en cuenta: ambiente social y cultural,
requisitos legales, financieros, econdmicas, ambito nacional e internacional. En las
cuestiones internas se puede tomar en cuenta: cultura organizacional, procesos,

direccionamiento estratégico, normas. Lo que pueda influir en generar riesgos.
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de peligros, riesgos y oportunidades. J

N.° | Responsable Actividad.
Se colocaran en una matriz todos los riesgos que se identifiquen; luego proseguir con el
desarrollo de la actividad 2.
Clasificacion del riesgo.
Los riesgos se clasifican relacionando la probabilidad de que un riesgo suceda con el
impacto que este riesgo pueda ocasionar. Se consideran cinco niveles de probabilidad
de ocurrencia y cinco niveles de impacto.
Cuando ya se ha indicado un numero para probabilidad y un nimero para el impacto
para un riesgo, ambos nimeros se multiplican y el resultado indica un nimero que se
debe ubicar en la tabla N°1 para identificar el color y de esta manera clasificar el riesgo.
Para clasificar los riesgos, se considerara el uso de colorimetria, definiéndose de la
siguiente manera:
Encargado |- Rojo para los riesgos clasificados como “Riesgo muy grave”.
) del SIG/
Responsable | - Anaranjado para los riesgos clasificados como “Riesgo importante™.
del proceso.

- Amarillo para los riesgos clasificados como “Riesgo apreciable”.
- Verde para los riesgos clasificados como “Riesgo marginal”.

Tabla N°1 Clasificacion del riesgo.

CONSECUENCIA

'I;/"fy Baja | Media | Alta LT
aja alta
1 2 3 4 5

Muyalta | 5 5 10

Alta 4 4 8

PROBABILIDAD | Media 3 3 6
vy 1 [
Muy baja | 1
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de peligros, riesgos y oportunidades.

N.° | Responsable Actividad.
Requiere acciones correctivas. Es recomendable que las
Riesgo muy grave | actividades no continGen, sin la aplicacion de medidas
correctivas urgentes y sin acotar solidamente el riesgo.
- Estudiar econémicamente si es posible introducir acciones de
1€sgo . . . . . i
. mejora para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible,
importante )
mantener las variables controladas
. . Medidas preventivas obligatorias. Se debe controlar
Riesgo apreciable ) )
fuertemente las variables de riesgo durante el proyecto.
- Riesgo marginal | Se vigilara, aunque no requiere medidas preventivas de partida.
Acciones para abordar los riesgos.
Luego de clasificar los riesgos se estableceran los controles respectivos que se
mencionan a continuacion:
- Para los riesgos clasificados en rojo: se debe tomar acciones correctivas para abordar
Encargado estos riesgos. Por lo tanto, se recomienda determinar la causa o las causas que
3 del SIG/ originan estos riesgos.
Responsable . - . : -
del proceso - Para los riesgos clasificados en anaranjado: Se debe estudiar economicamente la
factibilidad de introducir oportunidades de mejora.
- Para los riesgos clasificados en amarillo: se debe tomar acciones preventivas para
reducir el nivel de riesgo.
- Para los riesgos clasificados en verde: Se vigilaran, aunque no requiere medidas
preventivas.
4 Encargado | Priorizacién de riesgos.
del SIG/ Esta actividad tiene como objeto la toma de decisiones basada en una priorizacion de los
Responsable _ o _ _ _ _
del proceso. | resultados obtenidos en el analisis de riesgo determinando cuales riesgos necesitan

tratamiento y su prioridad para intervencion.




E Sﬁ conome®® i

Cadigo
E01.PRO2
Version No. 00

OPTICAS ECONOMICAS

Direccién Estratégica
Procedimiento para la identificacion y evaluacion
de peligros, riesgos y oportunidades.

Pagina 9 de 104

N.° | Responsable Actividad.
Determinar las causas que originan el riesgo.
’ Para determinar las causas de los riesgos clasificados como rojos, se puede utilizar el
Encargado
del S?G/ mismo método que se emplea para analizar las causas de las no conformidades como los
Responsable | siguientes: diagrama de Ishikawa, lluvia de ideas, los 5 por qué, mezcla de uno o mas
del proceso. métodos, los cuales se abordan en el procedimiento para el manejo de no conformidades
y acciones de correctivas E02.PRO5.
Seguimiento.
Realizar el seguimiento por medio de la matriz de identificacion y evaluacion de
6 Enlcg:géado peligros, riesgos y oportunidades E01.F04 para verificar el cumplimiento de las acciones
e :
para cada riesgo identificado. Actualizar la matriz de identificacion y evaluacion de
peligros, riesgos y oportunidades E01.FO4 cuando sea pertinente.
6.2. Peligros y riesgos de SST
N° | Responsable Actividad

Identificacién de peligros.

Identificar las areas y actividades de toda la empresa y realizar una visita, entrevistas y

Encar . . ip i . .
cargado observaciones a los puestos de trabajo. Identificar los peligros incluir todos los
del SIG/ . . . A -
1 relacionados con cada actividad y las consecuencias y/o resultados en terminos de lesion
Responsable e .
o enfermedad, de la materializacion de un riesgo.
del proceso.
Formato: Se utilizara la matriz de identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y
oportunidades E01.F04.
Encargado | Clasificacion del riesgo.
5 del SIG/ Clasificar relacionando la probabilidad de que un riesgo suceda con el impacto que este

Responsable

del proceso.

riesgo pueda ocasionar. Se consideran cinco niveles de probabilidad de ocurrencia y

cinco niveles de impacto.
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NO

Responsable

Actividad

siguiente manera:

Cuando ya se ha indicado un nimero para probabilidad y un nimero para la severidad
para un riesgo, ambos nimeros se multiplican y el resultado indica un nimero que se
debe ubicar en la tabla N°1 para identificar el color y de esta manera clasificar el riesgo.

Para clasificar los riesgos, se considerard el uso de colorimetria, definiéndose de la

- Rojo para los riesgos clasificados como “Riesgo muy grave”.

- Anaranjado para los riesgos clasificados como “Riesgo importante”.
- Amarillo para los riesgos clasificados como “Riesgo apreciable”.

- Verde para los riesgos clasificados como “Riesgo marginal”.

Tabla N°1 Clasificacion del riesgo.

SEVERIDAD
It\)m.’y Baja Media Alta MY
aja alta
1 2 3 4 5
Muy alta 5 5 10
Alta 4 4 8
Probabilidad | Media 3 3 6 9 12
Baja 2 - 4 6 8 10
Muy baja 1 3 4 5

Requiere acciones correctivas. Es recomendable que las actividades no

Rlesgzvrenuy continuein_, sin la aplica_cic’)n de medidas correctivas urgentes y sin
acotar solidamente el riesgo
. Estudiar econdmicamente si es posible introducir acciones de mejora
. Riesgo para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, mantener las
importante .
variables controladas
Riesgo Medidas preventivas obligatorias. Se debe controlar fuertemente las
apreciable |variables de riesgo durante el proyecto
Riesgo Se vigilara, aunque no requiere medidas preventivas de partida
. marginal
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de peligros, riesgos y oportunidades.

N° | Responsable Actividad
Acciones para abordar los riesgos.
Luego de clasificar los riesgos se estableceran los controles respectivos que se mencionan
a continuacion:
- Para los riesgos clasificados en rojo: se debe tomar acciones correctivas para abordar
estos riesgos. Por lo tanto, se recomienda determinar la causa o las causas que originan
Encargado estos riesgos.
3 del SIG/ - Para los riesgos clasificados en anaranjado: Se debe estudiar econdmicamente la
Responsable factibilidad de introducir oportunidades de mejora.
del proceso. | - Para los riesgos clasificados en amarillo: se debe tomar acciones preventivas para
reducir el nivel de riesgo.
- Para los riesgos clasificados en verde: Se vigilaran, aunque no requiere medidas
preventivas.
Luego de clasificar cada uno de los riegos identificados se debe continuar en actividad 4
donde se estableceran los controles adecuados.
4 | Encargado | Priorizacion de riesgos.
del SIG/ Esta actividad tiene como objeto la toma de decisiones basada en una priorizacién de los
Responsable
del proceso. | resultados obtenidos en el analisis de riesgo determinando cuales peligros y riesgos
necesitan tratamiento y su prioridad para intervencion.
5 | Encargado | Determinar las causas que originan el riesgo.
del SIG/
Responsable | Para determinar las causas de los peligros y riesgos clasificados como rojos, se puede
del proceso. | ytilizar el mismo método que se emplea para analizar las causas de las no conformidades

como los siguientes: diagrama de Ishikawa, lluvia de ideas, los 5 por qué, mezcla de uno
0 méas metodos, los cuales se abordan en el procedimiento de no conformidades y

acciones de correctivas E02.PRO5.
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de peligros, riesgos y oportunidades.

N° | Responsable Actividad
6 | Encargado Seguimiento.
del SIG.
Realizar el seguimiento por medio de la matriz de identificacion y evaluacién de peligros,
riesgos y oportunidades EQ1. FO4 para verificar el cumplimiento de las acciones para
cada riesgo identificado. Los controles deben ser los necesarios para controlar o mitigar
el factor de riesgo.
Actualizar la matriz de identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y oportunidades
E01.F04 cuando se realicen inspecciones planeadas, se presenten incidentes, se reporten
actos y condiciones inseguras o se reporten cambios que puedan alterar las condiciones
de seguridad o se evidencien nuevos peligros que no se habian contemplado.
7. ANEXOS
No aplica

8. FORMULARIQOS:

- Matriz de identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y oportunidades E01.F04.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

No. .
o. de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Actividades del Procedimiento
7. Anexos
8. Formularios

9. Modificaciones del documento.
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1. OBJETIVO:
Establecer la metodologia para la elaboracion, revision, aprobacion, control y distribucion
(fisica) de los documentos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y de seguridad y salud
en el trabajo (SIGCSST) de Opticas Econdmicas.

Definir los controles necesarios para la identificacion (nombre del registro o evidencia),
almacenamiento (lugar fisico), proteccion (quién tiene acceso a consultar los registros),
recuperacion (criterio de almacenamiento ej. cronoldgico), tiempo de retencion (en meses) y
disposicion final (ej.: destruccion, escanear, reciclar) de los registros establecidos en el Sistema
Integrado de Gestion (SIG).

2. ALCANCE DE APLICACION:
El presente documento aplica a todos los procesos, documentos y registros que se encuentre

dentro del campo de aplicacion del SIG en Opticas Econdmicas.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
- No aplica

4. DEFINICIONES:
- Actividad: Conjunto de operaciones o tareas propias de una entidad o persona. Un conjunto

de actividades es un proceso.
- Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
- Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

- Control de los Registros: Administracion y mantenimiento de los documentos que presentan
resultados obtenidos o proporcionan evidencia de actividades desempefiadas.

- Copia Controlada: Documento del SGI del que se lleva un registro de distribucion.
- Distribucion Fisica: Es la entrega de documentos del SGI que se realiza por medio fisico.

- Documento: Datos que poseen significado y su medio de soporte que puede ser papel,

electrénico u otro.
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- Documento de Origen Externo: Normativa externa que regula las actividades descritas en

los documentos del SGI, tales como leyes, acuerdos, etc.

- Documento Original del Sistema Integrado de Gestion: son documentos del SGI que

han sido revisados, aprobados y firmados en original.

- Formato / Formulario: Es un esquema para la recopilacion de informacion en forma

estandarizada.

5. RESPONSABILIDADES:
5.1 De la Elaboracién, Actualizacién, Revision, Aprobacion y Distribucion de los

Documentos del SIG de Opticas Econdmicas.

- Alta direccion: Aprobar todos los documentos del Sistema Integrado de Gestion y sus

modificaciones.

- Encargado del SIG: Implementar y difundir en toda la organizacion el presente
procedimiento. Dar orientacion en coémo elaborar nuevos documentos segin formato
definido. Gestionar la matriz de control de documentos del SIGCSST. Revisar que los
documentos del SGC cumplan con los requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018 y los lineamientos del presente procedimiento. Gestionar
la aprobacion de todos los documentos elaborados en cada una de las areas de Opticas
Econdmicas. Elaborar, actualizar, revisar, distribuir, controlar y pasar a aprobacion por
la direccion el Manual del Sistema Integrado, de procesos, de procedimientos y
registros. Después de la revision y aprobacion de los documentos, realizar la
distribucion de los documentos y actualizar la matriz de documentos y registros.
Mantener el registro de difusién de documentos, actualizada la matriz de documentos y

registros. Preservar los documentos obsoletos del SIG.

- Responsables de procesos de Opticas Econémicas: Elaborar, revisar, actualizar los
documentos pertinentes a las respectivas areas. Enviar los documentos en version final
al responsable del sistema para que se gestionen las firmas correspondientes a la

elaboracidn, revision y aprobacién del mismo y su posterior distribucion.
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Cumplir y hacer cumplir lo establecido en los documentos del Sistema de Integrado de
Gestion. Cabe mencionar que la respectiva revision de los documentos sera realizada

en soporte digital en formato Word y al estar aprobado ser& impreso en soporte papel.

- Personal del Opticas Econdmicas: Cumplir con lo establecido en los documentos del
SIG, proponer mejoras sobre los mismos al jefe inmediato; En caso de ser designado
por la Alta Direccion y/o encargado del sistema, elaborar y actualizar los documentos
del SIG.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:
6.1 Elaboracidn, actualizacion, revisién y aprobacion de Documentos del Sistema

Integrado de Gestion de Opticas Econémicas.

N° Responsable | Actividad

Personal de El personal puede detectar la necesidad de crear un nuevo
1 Opticas documento o de modificar uno ya existente. En todos los casos, lo

Econdmicas sugiere a la Alta direccién y al encargado del sistema integrado.

L Analiza la viabilidad de la solicitud de elaborar o modificar
2 Alta direccion ) o
documento. En caso negativo, finaliza el proceso.

Persona
_ De aceptarse la solicitud, la Alta Direccion designa la persona
seleccionada o . N )
3 | idonea para la redaccion del documento, quién tomara de

or la
P L referencia las pautas del formato de procedimiento o el que aplique
Direccion para ) ) ) ]
segun lo determine el encargado del sistema integrado.
documentar.

Encargado del | Revisar si el documento cumple con los lineamientos definidos en

SIG el presente procedimiento.

o Aprueba documento. En caso de ajustes, reenvia a quien
5 Alta direccion o o ] )
corresponda para su edicion y revision seguin pasos anteriores.
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N° Responsable | Actividad
Una vez que el documento esta aprobado, transfiere el mismo en
original a encargado del sistema integrado.
En caso de estar aprobado el documento, gestionar firmas de
Encargado del _, o _, )
6 elaboracion, revision y aprobacion. Caso contrario se regresa al

SIG

responsable de su elaboracion para las mejoras.

de Opticas Econémicas.

6.2 Preservacion y Distribucion de los Documentos del Sistema Integrado de Gestion

N° Responsable Actividad

Una vez recibido el documento revisado, aprobado y
1 Encargado del SIG firmado, procede a actualizar la matriz de control de

documentos y registros E02.F20.

La distribucion de los documentos se realizaré de forma
2 Encargado del SIG fisica y se debera completar el registro de distribucion

E02.F22

Distribucion de documentos en fisico: se entregara el
3 Encargado del SIG documento a quien corresponda segun lo indique la

matriz de control de documentos E02.F20.

Actualiza Carpetas de documentos vigentes vy
4 Encargado del SIG

documentos obsoletos.

La Alta Direccidn, o quien delegue, se hace responsable
5 Alta Direccion de la induccion al personal actual o nuevo de los

documentos del SIG.




. , Cadigo
W OPTICAS ECONOMICAS £02 PROL
cone Sistema Integrado de Gestion Versién No. 00
Procedimiento para la elaboracion y control de
documentos del SIG

Pagina 18 de 104

6.3 Control de los Registros del Sistema Integrado de Gestion de Opticas Econémicas:
Los registros deben ser gestionados y preservados segun lo indica la matriz de control de

registros.
A continuacion, se presenta el tipo de control a ejecutarse sobre los registros del SIGCSST:
- lIdentificacién: dar un nombre o c6digo a cada tipo de registro o evidencia.

- Almacenamiento: determinar el lugar fisico donde la evidencia se preserva. Se deben
almacenar los registros en los lugares determinados, siguiendo un criterio de orden y

organizacion y accesibilidad a los mismos.

- Tiempo de retencion: cantidad de tiempo medido en meses para la preservacion de
una evidencia o registro, dependera del tipo de documento.

- Disposicion Final: determinara cual sera la accion a tomar sobre los registros que han
cumplido su tiempo de retencion. Ejemplo: destruccion, reciclar el papel, escanear los

registros y preservar en discos duros.

N° | Responsable Actividad

Encargado del

SIG/ Identifica los registros pertenecientes al sistema de gestion integrado,
! Responsables segun la nomenclatura descrita en este procedimiento.
de procesos.
Determina el lugar de almacenamiento y el acceso (general o
restringido) de los registros. Se determinara los cargos que pueden
5 Encargado del tener acceso al archivo de los registros, teniendo en cuenta que si una

SIG persona no autorizada requiere algun registro debe consultarlo a
través de los cargos autorizados. Esta informacion sera registrada en

la matriz de control de registros E02.F21.
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N° | Responsable Actividad
Encargado del Establece en la matriz de control de registros E02.F21 el tiempo de
3 SIG/ retencion o conservacion de cada uno de los registros del SIG. Se
Responsables deben tener en cuenta los requerimientos legales para determinar el
de procesos tiempo de retencidn de algunos registros.
Encargado del ) ) L ) )
SIG/ Determina la disposicion a aplicar a cada registro una vez haya
4 culminado el periodo de retencion del archivo, registrando esta
Responsables ) y _ _
informacion en la matriz de control de registros E02.F21.
de procesos
. Encargado del Actualiza la matriz de control de registros E02.F21 cuando se
SIG requiera, resaltando aquellos que fueron actualizados.
6 Encargado del Envia por correo electrénico la matriz de control de registros E02.F21
SIG a la Alta direccion para su revision y aprobacion.
L Revisa y aprueba la la matriz de control de registros E02.F21; en caso
7 Alta Direccion ] ] i
de observaciones regresa para realizar las mejoras en el documento.
Encargado del ) ) )
8 SIG Difunde la matriz de control de registros E02.F21 con el personal.
7. ANEXOS

- Nomenclatura de los documentos

8. FORMULARIOS/FORMATOS:

- Matriz de control de documentos E02.F20.

- Matriz de control de registros E02.F21.

- Formulario distribucion de documentos E02.F22

- Listado maestro de documentos E02.F01
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- Registro de divulgacion de documentos E02.F30.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revisién Fecha Cambio Efectuado

00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un SIG conforme al procedimiento de control
de documentos; por lo que ya se contaban con procedimientos
de las actividades aqui descritas.

ANEXO N°1 NOMENCLATURA DE LOS PROCEDIMIENTOS Y FORMULARIOS
Los procesos se dividen en tres areas:

1. E: Estratégicos,
2. C:Clave
3. A: Apoyo

Cada uno se enumerara con un namero correlativo, de la siguiente forma:
a. EOL: Direccion Estratégica
b. E02: Sistema Integrado de Gestién
c. C03: Ventas
d. C04: Examen visual
e. A05: Compras
f. AO06: Talento Humano
g. AO07: Servicios generales

1. Procedimientos: Para codificar los procedimientos se hara de siguiente forma: primero el
cddigo del proceso al que pertenecen, separado por punto, luego las iniciales PR, seguido
de un namero correlativo del procedimiento conformado por 2 digitos, de la siguiente
forma: EO1.PRO1
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2. Formularios/formatos: Ademas del cddigo del proceso, se afiade punto seguido de la letra

mayuscula F, con un correlativo formado por 2 digitos, por ejemplo: E01.F01

3. Lineamientos: En el caso de lineamientos se colocara el codigo del proceso y se agregara
punto y luego LIN seguido de un numero de 2 digitos, de la siguiente forma: EO1.LINO1

4. Manuales: Para los manuales se colocara el cddigo del proceso, punto seguido de MAN y

numero de 2 digitos, por ejemplo: EO1.MANO1

5. Fichas de indicadores: Se colocara el cddigo del proceso y se agregara punto y luego IND
seguido de un numero de 2 digitos, se la siguiente forma: EO1.INDO2

Es importante mencionar que los correlativos tanto de manuales, procedimientos, lineamientos
como de formularios se iniciardn en 01 por cada proceso, por ejemplo, para EO1, el
procedimiento iniciara en PRO1, los formularios iniciaran en 01, para el E02, iniciara en PRO1

y su formulario en FO1.

El encabezado de todos los documentos sera de la siguiente forma:

2 Codigo 5

&@mﬂ“ ﬁ 3 Version 6
_ 4 7

1
1. Logo de Opticas Econdmicas rectangular color azul con blanco

2. Nombre: OPTICAS ECONOMICAS, en mayusculas y negrita

3. Nombre: PROCESO AL QUE PERTENCE, en minuscula y negrita
4. Nombre del procedimiento.

5. Cdbdigo segun nomenclatura

6. Version, cabe mencionar que todos los documentos iniciaran con version “00”, debe

colocarse la versién con 2 digitos
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7. Numero de pagina, colocado en formato: “Pagina X de Y”

Tipo de letra “Times New Roman”, tamafio 12, negrita en titulos y subtitulos, justificado al
centro, interlineado 1.5 con espacio después del texto; formato de pagina Izquierdo 3.0 cm,
Superior, derecho e Inferior 2.5 cm. La pagina inicial de los procedimientos, debera contener la

informacidn siguiente:
DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones:
5. Responsabilidades:
6. Actividades del procedimiento
7. Anexos
8. Formularios
9. Modificaciones del documento

En el caso de los manuales y lineamientos la pagina inicial contendra la siguiente informacion,

la cual Unicamente varia en relacion al contenido del documento:
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DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia (aplica en manuales)
4. Abreviaturas (aplica en manuales)
5. Desarrollo del manual o lineamiento
6. Anexos (en caso de manuales)
7. Modificaciones del documento

En el apartado modificaciones de todos los documentos se debera incluir la tabla de control de

cambios, en la que se enlistaran las fechas, nimero de revision y los cambios efectuados.

En los generados por primera vez se colocara revision “00” que corresponde a la estandarizacion
de la actividad en el SIG” al procedimiento para la elaboracion y control de los documentos,

registros, lineamientos, manuales y formatos:

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revisién Fecha Cambio Efectuado

00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este procedimiento,
se debe a la estandarizacion de todos los documentos bajo un
Sistema Integrado de Gestion.




OPTICAS ECONOMICAS

Cadigo
E02.PRO1

! conom e

Sistema Integrado de Gestion

Version No. 00

Procedimiento para la elaboracion y control de

documentos del SIG

Pagina 24 de 104

Para los formularios/formatos se agregara al final una hoja en donde se debera incluirse el

control de cambios y el control de la emision del documento esta informacion debera colocarse

segln el formato siguiente:

CONTROL DE EMISION

Elaboré:

Reviso:

Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:

El tamafio de letra en estas tablas sera tamafo 12, los cuales Unicamente se conservaran en el

documento original en el caso de los formularios/formatos y no en las copias controladas para

su uso, esto permitira tener la informacion correspondiente a la version del documento y las

fechas de actualizacion, asi como los responsables de emision, revision y aprobacion.




. . Cadigo
Wm OPTICAS ECONOMICAS C03.PROL
m Ventas Version No. 00
Procedimiento de ventas Péagina 25 de 104

DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Actividades del Procedimiento
7. Anexos
8. Formularios

9. Modificaciones del documento.
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1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el desarrollo del proceso de venta de lentes, aros de diferentes

marcas Yy accesorios de Opticas Econémicas.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este procedimiento aplica a todas las actividades relacionadas a la venta de lentes, aros de

diferentes marcas y accesorios de Opticas Econémicas.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.

NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
Manual del SIG de Opticas Econdmicas.

Manual de organizacion, funciones y perfiles de puestos.

Cadigo de Salud

Ley del Consejo Superior de Salud Pablica y de las Juntas de Vigilancia de las Profesiones
en Salud de 1958.

DEFINICIONES:

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio

destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.
Desempefio: Resultado medible.

Examen visual: es una evaluacion breve que busca posibles problemas con la vision o

enfermedades de los 0jos.

Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna

transaccion entre la organizacion y el cliente.
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Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes.

Servicio: Salida de una organizacién, con al menos una actividad, necesariamente llevada

a cabo entre la organizacion y el cliente.
RESPONSABILIDADES:

Alta direccion: es responsable por asegurar la asignacién de recursos adecuados para la

aplicacion de este procedimiento.
Asesor visual: Es el responsable de la correcta ejecucion de este procedimiento.
Encargado del SIG: Responsable del seguimiento del procedimiento.

Optometrista: Responsable de realizar el examen visual.

. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Responsable Actividad

Contacto inicial con el cliente.

El cliente se acerca a la sucursal e indica que necesita unos lentes. Antes
. de mostrar los estilos de gafas, el asesor visual pregunta si ya utiliza
Asesor visual

lentes, si el cliente indica que si, se pregunta el estilo que usa, si desea
uno similar o variar estilos y se muestra las opciones con las que se

cuenta Opticas Econdmicas.

Entrevista al cliente

- Si es primera vez que se usara gafas o si es que desea nuevos lentes,
se pregunta la edad, si siente alguna molestia en la vision, y se

Asesor visual muestran las opciones de gafas.

- Se registran los datos del cliente (paciente) en la ficha de examen
C04.F01, en esta ficha se incluye fecha, nombre, edad, direccion,

teléfono.
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NO

Responsable

Actividad

- Al mostrar los estilos, el cliente se prueba uno a uno, se indican los
precios preliminares (este precio puede tener una variacion posterior
al examen visual verificar en listado de precios) y el tiempo de
entrega, forma de pago y los beneficios que obtiene si adquiere sus

gafas en la optica.

Optometrista

Realizacion del examen visual

Realizar examen visual, se entrega al optometrista la ficha de examen
visual C04.F01 en donde registrara los datos de la evaluacién. Segun

procedimiento de examen visual C04.PRO1.

Asesor visual

Orden de montaje.

Después del examen visual, el cliente regresa con el asesor visual para
finalizar la compra de las gafas. Registra en la orden de montaje
C03.F02, los datos del paciente, datos del estilo de gafas elegido, datos

de la graduacion obtenida en el examen visual, tiempo de entrega.
Se recibe pago completo o0 50% del valor por parte del cliente

Se indica el tiempo de entrega segiin tomando en cuenta la graduacion

obtenida del examen visual, estilo de gafas elegido.

Asesor visual

Seleccién del laboratorio del montaje de gafas

El asesor verifica en el listado de proveedores A05.F04 y selecciona uno
para realizar el montaje de las gafas de acuerdo al procedimiento para
seleccién y evaluacién de proveedores A05.PR02.

Se envia al laboratorio seleccionado el montaje de las gafas, el envio
contiene aro seleccionado y orden de montaje C03.F02 con las

especificaciones de las gafas.
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NO

Responsable

Actividad

Nota: El proveedor del servicio deberd encontrarse en el listado de
aprobados, con el fin de garantizar una correcta seleccion y no afectar
los tiempos de entrega pactados con los clientes.

La orden de montaje CO03.FO2 se envia original al laboratorio
seleccionado y queda una copia en la Optica para contrastar si las gafas
elaboradas por el laboratorio corresponden a los requisitos especificados

en dicha orden.

Asesor visual

Recepcidn de las gafas del laboratorio de montaje.

Pasado el tiempo de montaje, se reciben las gafas, las cuales se revisan
que cuenten con las especificaciones solicitadas de acuerdo a la orden
de montaje C03.F02; si todo es conforme se realiza el pago al proveedor.
Se contacta al cliente para la entrega de sus lentes por medio de los datos

del comprobante de compra C03.F03.

Asesor visual

Entrega de los lentes al cliente

Una vez llega el cliente se hace la entrega, se prueban y se constata si no
existen molestias, y se hace prueba con cartilla de lectura para garantizar
que se cumplen los requisitos exigidos. Las gafas se entregan con

estuche y franela limpialentes.

Encargado del
SIG

Seguimiento al cliente después de la compra.

El seguimiento de realiza por medio de una encuesta de satisfaccion al
cliente E02.FO3 que se efectla después de realizado el proceso de

ventas.

El formato de la encuesta de satisfaccion al cliente E02.F03 se encuentra
en el manual de formatos y donde el cliente coloca observaciones para

la mejora del proceso.




! Sﬁmﬁb“"‘c’ﬁ i

. . Cadigo
OPTICAS ECONOMICAS C03.PROL
Ventas Version No. 00
Procedimiento de ventas Péagina 30 de 104

7. FORMULARIOS:

- Listado de servicios e inventario de productos (aros) C03.F01.

- Formato de comprobante de compra C03.F03.

- Formato de orden de montaje C03.FO2.

- Encuesta de satisfaccion al cliente E02.F03.

8. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO.

CONTROL DE CAMBIOS

No: de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Actividades del procedimiento
7. Anexos
8. Formularios

9. Modificaciones del documento
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Cadigo
C04.PRO1
Examen Visual Version No. 00

OPTICAS ECONOMICAS

1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el desarrollo del proceso de examen visual de Opticas

Econdmicas.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este procedimiento aplica a todas las actividades relacionadas a la realizacion del examen visual

de Opticas Econdmicas.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.

NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y VVocabulario.
Manual del SIG de Opticas Econémicas.

Manual de organizacion, funciones y perfiles de puestos.

Cadigo de Salud

Ley del Consejo Superior de Salud Publica y de las Juntas de Vigilancia de las Profesiones
en Salud de 1958.

DEFINICIONES:

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio

destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.
Desempefio: Resultado medible.

Examen visual: es una evaluacion breve que busca posibles problemas con la vision o

enfermedades de los 0jos.

Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna

transaccion entre la organizacion y el cliente.
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Servicio: Salida de una organizacidn, con al menos una actividad, necesariamente llevada

a cabo entre la organizacion y el cliente.

. RESPONSABILIDADES:

Alta direccion: es responsable por asegurar la asignacién de recursos adecuados para la

aplicacion de este procedimiento.

Optometrista: Es el responsable de la correcta ejecucion de este procedimiento.

Asesor visual: Responsable de recibir la ficha de examen para continuar con la venta de

los lentes al cliente.

Encargado del SIG: Responsable del sequimiento del procedimiento.

. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Responsable

Actividad

Historia clinica del paciente.
El paciente ingresa al consultorio de optometria.

Inicialmente se hace una historia clinica del paciente, hacen preguntas

sobre el problema visual consultado. En los casos en los que el paciente

1 | Optometrista | ya utiliza gafas, previo a la realizacion del examen estas son verificadas
en el equipo denominado “lensémetro”
Nota: El historial clinico del cliente se guarda en una base de datos
electrénica para ser consultado cada vez que el cliente llegue a la Optica
y de esta forma la informacidn sea trazable.
Inicio de la evaluacion visual.
. El cliente es colocado en un sillon (unidad) y se da inicio la evaluacion:
2 | Optometrista

- se toma agudeza visual ojo por o0jo, prueba de retinoscopia (aqui se

busca el defecto visual).
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NO

Responsable

Actividad

- A medida avanza la evaluacion el optometrista va realizando
preguntas al paciente, sobre diferentes lecturas en el proyector de
optotipos y cartillas, hasta encontrar la graduacion que facilite la

vision al paciente.

Llenado de ficha de examen visual.

Una vez encontrada la graduacién visual que el cliente necesita, el
optometrista registra en la ficha de examen C04.F01, adicionalmente se

inician otras pruebas (color rojo, color verde, cilindro cruzado esto para

3 | Optometrista ) ) -
afinar ejes y cilindros).
Se explica al paciente el proceso realizado y los resultados que se van
obteniendo, ademaés se indican posibles diferencias a percibir al momento
de usar sus nuevas gafas para evitar quejas.
Finalizacion del examen visual.
El proceso de examen visual puede variar dependiendo el paciente (nifios,
A Optometrista/ | personas con discapacidad, entre otros).

Asesor visual Se entrega al asesor visual la ficha de examen C04.F01 con los datos
registrados para que contintie con el procedimiento de venta C03.PRO1
al cliente.

Seguimiento
El seguimiento de realiza por medio de una encuesta de satisfaccion al
. Encargado | cliente E02.F03 que se efectlia después de realizado el proceso de ventas
del SIG C03.PRO1.

El formato de la encuesta E02.F03 se encuentra en el manual de formatos;

donde el cliente coloca observaciones para la mejora del proceso.
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7. ANEXOS

No aplica

8. FORMULARIQOS:

- Ficha de examen visual C04.F01.

- Encuesta de satisfaccion al cliente E02.FO03.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

No. de :
. Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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1.

OBJETIVO:

Este procedimiento define la preparacion y respuesta ante emergencias reales o potenciales de

Opticas Econdmicas para mitigar los peligros y riesgos de SST y establecer mecanismos para la

elaboracion de planes de emergencias.

2.

ALCANCE DE LA APLICACION:

Este procedimiento de aplica a todos las instalaciones, procesos y actividades del que hacer de

Opticas Econémicas, casa matriz.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA.
NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.

Manual del SIG de Opticas Econémicas.

Cddigo de Trabajo de la Republica de EI Salvador

Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, decreto N°254

Reglamento de Gestion de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, decreto
N°86.

Reglamento General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo, decreto N°89.

. DEFINICIONES:

Evento: Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias.

Incidente: Suceso que surge del trabajo o en el transcurso del trabajo que podria tener o

tiene como resultado lesiones y deterioro de la salud.

Lesion y deterioro de la salud: Efecto adverso en la condicion fisica, mental o cognitiva

de una persona.
Peligro: Fuente con un potencial para causar lesiones y deterioro de la salud.

Probabilidad: Posibilidad que algo suceda.
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- Riesgo para la SST: Combinacion de la probabilidad de que ocurran eventos o
exposiciones peligrosos relacionados con el trabajo y la severidad de la lesion y deterioro

de la salud que pueden causar los eventos o exposiciones.

- Trabajador: Persona que realiza trabajo o actividades relacionadas con el trabajo que estan

bajo el control de la organizacion.

5. RESPONSABILIDADES:
- Alta direccidn: es responsable por asegurar la asignacién de recursos adecuados para la

aplicacion de este procedimiento.

- El encargado del SIG: es responsable de que se ejecute de forma correcta este

procedimiento.
- El personal de Opticas Econémicas: asegura la correcta aplicacion de este procedimiento.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° | Responsable Actividad

Identificacidn de situaciones de emergencias.

Encargado del | Se realiza una evaluacion de situaciones potenciales de riesgos que
SIG/ Personal | pyedan generar una situacion de emergencia. Se recopila informacion

de Opticas y se evalla la necesidad de implementar brigadas de emergencias (esta
Econdmicas. | evaluacion se debe realizar por lo menos 3 vez al afio y después de

presentarse una situacion de emergencia).

Elaboracion de planes de emergencia.

Encargado del | Se deben desarrollar los planes de emergencias en base a la evaluacion
2 | SIG/ Brigadas | de |as situaciones potenciales de riesgos. El encargado del sistema
de emergencia | integrado de gestion integra las brigadas y gestiona su capacitacion

que debe ser incluida en el programa de capacitaciones anuales.




! conome®

Cadigo

OPTICAS ECONOMICAS E02.PR0O2

Sistema Integrado de Gestion Version No. 00

Procedimiento de preparacion y respuesta ante

. Pagina 39 de 104
emergencias.

N° | Responsable Actividad
En coordinacion con las brigadas realiza el programa anual de
simulacros implementandolo y evaluando la eficacia del mismo.
Surgimiento y comunicacion de una emergencia.
Identifica una situacion de emergencia y comunica a la brigada de
Personal de ) _
- emergencia correspondiente.
3 Opticas
Econémicas | Si s una emergencia real la brigada debe actuar de acuerdo a la
preparacion y capacitaciones recibidas continuar con la siguiente
actividad.
Aplicar medidas de acuerdo a planes de emergencia.
Encargado del | se aplican el plan de emergencia de acuerdo a la situacion que se
4 | SIG/ Brigadas

de emergencia

presente y se debe poner en practica todos los conocimientos

adquiridos en preparacion y capacitacion de la brigada

correspondiente.

Reporte de la situacion de emergencia.

Brigadas de
5 . Realiza reporte del incidente presentado con la finalidad de tomar las
Emergencia
medidas pertinentes.
Encargado del | Evaluacion del plan aplicado.
6 | SIG/Brigadas | Corregida la emergencia se debe realizar una evaluacion de aplicacion
de emergencia | y efectividad del plan de emergencia que fue aplicado.
Encargado del | Elaboracion del reporte correspondiente.
7 | SIG/ Brigadas

de emergencia

Al término de cada emergencia se debe elaborar un reporte de

evaluacion de emergencia o simulacro.
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N° | Responsable Actividad
Encargado del | Como resultado de la evaluacion de los procedimientos aplicados,
8 | SIG/ Brigadas | estos se actualizarén, lograndose la mejora de los mismos, acorde a las
de emergencia | realidades que se presentan en la empresa.
7. ANEXOS
No aplica

8. FORMULARIOS:

Integracion de las brigadas de emergencia E02.F33.

Programa anual de simulacros de emergencia E02.F24.

Plan de emergencia E02.F31.

Reporte de la emergencia E02.F32.

Reporte de evaluacion de emergencia E02.F06.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

NOZ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para la adquisicion de bienes y servicios que cumplan las

especificaciones, requisitos solicitados y las reglamentaciones legales, asegurando la

confiabilidad de las actividades que se realizan al efectuar las compras de bienes y/o servicios.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este procedimiento aplica a todas las compras de bienes o servicios adquiridos de acuerdo a las

necesidades propias de Opticas Econémicas.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.
NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
Manual del SIG de Opticas Econdmicas.

DEFINICIONES:
Contratar externamente: Establecer un acuerdo mediante el cual una organizacién
externa realiza parte de una funcién o proceso de una organizacion.
Contratista: Organizacion externa que proporciona servicios a la organizacion de
acuerdo con las especificaciones, términos y condiciones acordados.
Cotizacidn: proceso de recoleccidn del precio de un producto / servicio
Desempefio: Resultado medible.
Orden de Compra: Es el documento formal mediante el cual se le comunica al
proveedor la intencion de compra de un bien o servicio.
Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organizacion.
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- Servicio: Salida de una organizacion, con al menos una actividad, necesariamente

llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

5. RESPONSABILIDADES:
- Alta direccion: Responsable de autorizar la compra y suministrar los recursos
financieros necesarios para la compra.
- Gerente General: Encargado de la ejecucion de este procedimiento.
- Asesor visual: Encargado de la ejecucion de este procedimiento.

- Encargado del SIG: Responsable de realizar el seguimiento al proceso.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

N° | Responsable Actividad

Solicitud de productos o servicios.

Al detectar la necesidad de adquirir un nuevo producto o servicio se
Asesor visual/ | debe registrar los requerimientos del producto o servicio, los
1 Gerente requisitos de SST que debe cumplir el proveedor o contratista con el

General fin de facilitar la seleccion.

Llenar el formato de solicitud de compra de productos o servicios

A05.F03 colocando las especificaciones requeridas.

Aprobacion de la solicitud
2 | Altadireccion
Revisar y aprobar la solicitud de compra de productos o servicios.

Seleccion de proveedores o contratistas.

) Solicitar cotizacion del bien o servicio a diferentes proveedores de
Asesor visual/ o o
acuerdo a las especificaciones de la solicitud de compra para tener un
3 Gerente o ) ) ]
G | preliminar de precios, en caso que aplique para la compra a realizar.

enera

Para la seleccion el proveedor seguir actividades del procedimiento de

seleccion y evaluacion de proveedores A05.PR02.
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N° | Responsable Actividad
Contactar a proveedor seleccionado.
Después de la seleccion se debe contactar al proveedor o contratista
Asesor para indicar las especificaciones del producto o servicio que se desea.
4 | visual/Gerente | go gohen determinar los riesgos de SST, comunicarlos, evaluarlos y
General controlar los peligros derivados. Si el proveedor o contratista acepta
todas las especificaciones se continua en la siguiente actividad de lo
contrario volver a actividad 3.
Llenar orden de compra del proveedor.
) El proveedor o contratista se contacta con asesor visual o Gerente
Asesor visual/ o
General para completar la orden de compra y de esta forma suministrar
5 Gerente o
a la empresa el producto o servicio deseado.
General
Nota: Para los proveedores de montajes de lentes solo se envia la
orden de montaje de los lentes C03.F02.
Desembolso del recurso financiero.
6 | Altadireccion | Entrega al personal responsable el recurso financiero para
complementar la compra del producto o servicio.
Recepcidén del producto o servicio.
El proveedor o contratista hace entrega del producto o servicio el
Asesor visual/ | personal responsable de la compra y este debe revisar que el producto
7 Gerente o servicio cumpla los requerimientos sefialados en la orden de compra.
General

Si todo esta correcto se realiza el pago al proveedor. Para el
almacenamiento y control de inventarios seguir Procedimiento de

Almacenamiento y Control de Inventarios A05.PR03
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N° | Responsable Actividad
Seguimiento.

Encargado del

8 SIG Se realizara evaluacion al proveedor de acuerdo al procedimiento de
seleccion y evaluacion de proveedores A05.PRO2.
7. ANEXOS
No aplica

8. FORMULARIOS:
- Solicitud de compra de productos o servicios A05.F03.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

No. De .
. Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos
los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.




) ] Cadigo
OPTICAS ECONOMICAS A05.PRO2

& conom Compras Version No. 00
Procedimiento para la seleccion y evaluacion de

proveedores Pagina 46 de 104

DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Actividades del Procedimiento
7. Formularios
8. Anexos

9. Modificaciones del documento



&@wm\c@ I Compras Version No. 00

Cadigo

OPTICAS ECONOMICAS AO05.PR0O2

Procedimiento para la seleccion y evaluacion de

proveedores Pagina 47 de 104

1. OBJETIVO:

Asegurar la calidad de los productos y servicios suministrados externamente a traves de la

seleccion y evaluacion de los proveedores de Opticas Econémicas con el fin de asegurar que su

nivel del servicio cumple con los requisitos y crear una relacion de mutuo beneficio entre la

empresa y sus proveedores.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este procedimiento aplica para las actividades de seleccion y evaluacion de los proveedores

potenciales o vinculados con Opticas Econdmicas.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.

NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y VVocabulario.
Manual del SIG de Opticas Econdmicas.

DEFINICIONES:

Contratar externamente: Establecer un acuerdo mediante el cual una organizacion

externa realiza parte de una funcién o proceso de una organizacion.
Desempefio: Resultado medible.

Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo

ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.
Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o un servicio.
Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organizacion.

Servicio: Salida de una organizacion, con al menos una actividad, necesariamente

Ilevada a cabo entre la organizacion y el cliente.



E Sﬁconb‘“‘°as i

OPTICAS ECONOMICAS Codigo

A05.PR0O2
Compras Version No. 00
Br — — —
ocedimiento para la seleccion y evaluacion de Pégina 48 de 104
proveedores.

5. RESPONSABILIDADES:

Gerente General: Aprobar los proveedores seleccionados por el encargado del proceso.

Encargado del SIG: Realizar la evaluacién de los proveedores seleccionados y guardar los

registros de dicha actividad.

Responsables de procesos: Realizar la seleccion de los proveedores de acuerdo con los

requerimientos del cliente e internos.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

NO

Responsable

Actividad

Responsables

de procesos

Solicitud y busqueda de proveedores.

Al detectar la necesidad de adquirir un nuevo producto o servicio se
debe registrar los requerimientos del producto o servicio en el formato
de solicitud de compra A05.F03 con el fin de facilitar la seleccién del

proveedor.

Nota: Antes de buscar nuevos proveedores en el mercado se verifica si
alguno de los proveedores ya vinculados con Opticas Econémicas
puede prestar el servicio o el producto. Esto con el fin de simplificar el

proceso de adquisicion.

Responsables

de procesos

Filtro inicial de nuevos proveedores

Una vez se haya ejecutado la basqueda de proveedores existentes en el
mercado, debe realizar un filtro inicial de las posibles opciones
teniendo en cuenta:

Capacidad para prestar el servicio.

Permisos legales y regulatorios, si aplica.

Trayectoria en el mercado.
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NO

Responsable

Actividad

- Contar con sistemas de gestion (calidad, seguridad y salud en el

trabajo, ambiental, etc.)

Responsables

de procesos

Criterios de evaluacion inicial para la seleccion.

Posterior a la actividad anterior se deben evaluar los siguientes criterios
para las opciones disponibles con el fin de determinar cuél es la mejor
opcién. Es necesario tener al menos tres (3) opciones de proveedor

potenciales para garantizar la transparencia del proceso de seleccion.

La escala de calificacion para cada uno de los criterios a evaluar es de
1-5, donde: 5-Excelente; 4-Muy bueno; 3-Bueno; 2-Regular; 1-Malo.

En el anexo N°1, se describen los criterios, su significado y el valor
asignado para cada uno en el puntaje total de -calificacion.
Adicionalmente se definen los aspectos a tener en cuenta para asignar

el valor en la escala.

El proveedor seleccionado sera el que tenga mas alta calificacion
ponderada y se deberd comunicar a la alta direccion. En caso que se
decida por otro proveedor el cual no tenga la méas alta calificacion
deberan documentarse las razones y el anélisis por el cual se ha tomado
la decisién (esta decision sera tomada por la gerencia general,
encargado del SIG y el responsable del proceso donde surja la

necesidad de adquisicion de un producto o servicio)

Encargado
del SIG

Evaluacion de proveedores.

Para el evaluar la continuidad y el nivel del servicio de los proveedores
de la compaiiia, se debe realizar un seguimiento de los aspectos durante

cada trimestre.
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NO

Responsable

Actividad

Lo anterior para clasificar el listado de proveedores segin su
cumplimiento y generar planes de accion en caso de que se llegue a
requerir. La escala de medicion es la misma utilizada para la seleccion

inicial es de:
5-Excelente; 4-Muy bueno; 3-Bueno; 2-Regular; 1-Malo

Cada trimestre se evaluaran los criterios que se encuentran en el
formato de ficha de evaluacion de proveedores A05.F02. El resultado
de la evaluacion sera comunicado al proveedor por el Encargado del
SIG con el fin de que puedan tomar las acciones para la mejora continua

de sus procesos.

Gerencia
General

Revision y autorizacion por la alta direccién.

Aprobara los proveedores seleccionados por los responsables del
proceso tomando en cuenta los resultados de la evaluacion realizada (si

aplica) y segun los criterios de evaluacion establecidos

Nota: En el caso de proveedores nuevos se someteran a la evaluacion
de proveedores de forma que obtengan la calificacion requerida, en
caso de ser un proveedor con productos limitados aprobaran de acuerdo

al criterio del responsable del proceso y necesidad del insumo/material.

7. ANEXOS

Criterios para la seleccion de proveedores.

8. FORMULARIQOS:

Formato de fichas de evaluacion de proveedores A05.F02
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9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO.

CONTROL DE CAMBIOS

No. de .
. Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos
los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.

Anexo N° 1 Criterios para la seleccion de proveedores.

A continuacién, se describen los criterios, su significado y el valor asignado para cada uno en

el puntaje total de calificacion. Adicionalmente se definen los aspectos a tener en cuenta para

asignar el valor en la escala de 1-5.

L . % en
Criterio Descripcion o
puntaje final
Corresponde al valor econémico ofrecido por el proveedor
Precio para el producto/servicio. Si aplica se debe tener en cuenta 20%
el costo del transporte
: - Corresponde a la medicion de calidad del producto/
Ficha técnica
servicio a adquirir. Se evalda la ficha técnica que contiene
del producto/ q a 20%
- todas las especificaciones para el suministro.
servicio
o Corresponde a los canales de atencion al cliente y facilidad
Servicio post- 5 ) ]
para acceder a ellos. También el soporte brindado posterior 15%
venta.
a la adquisicién del producto/ servicio.
Garantiadel | Corresponde a la garantia de los productos/ servicios en
producto/ caso de falla asociada con un error del proveedor. 15%
servicio
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. . % en
Criterio Descripcion o
puntaje final
Tiempos de | Corresponde a los tiempos ofrecidos por el proveedor para 105
0
entrega entregar o prestar el producto/servicio a adquirir.
Corresponde a cualquier otra caracteristica adicional que
ofrezca el proveedor como, por ejemplo: que poseen
Valor sistemas de gestion (calidad, seguridad y salud en el 200
0
agregado trabajo, ambiental, etc.); descuentos especiales entre otros.
Se incluyen los requisitos de SST que deben cumplir los
proveedores o contratistas.
Matriz de calificacion para la seleccion inicial de proveedores
_ Ficha Servicio | Tiempos de | Valor
Precio o Garantia
Proveedor técnica | post- venta entrega | agregado | Total
(20%) (15%)
(20%) (15%) (10%) (20%)
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1.

OBJETIVO:

Verificar y evaluar el cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de Gestidn (SIG)
siguiendo los lineamientos de la norma NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este procedimiento es aplicable a todos los procesos de Opticas Econdmicas, en donde se

realicen Auditorias Internas, de acuerdo a la planificacion del Sistema Integrado de Gestion.

Este procedimiento define la gestion de las auditorias internas del Sistema Integrado de Gestion

de Opticas Econémicas. En el documento se describe: (i) la formulacién, seguimiento y

aprobacién del programa anual de auditorias, (ii) la planificacién, ejecucién y seguimiento de

las auditorias, y (iii) criterios de evaluacion y seleccion de auditores internos.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.

NTS ISO 19011:2018 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
Manual del SIG de Opticas Econémicas.

Manual de organizacion, funciones y perfiles de puestos.

DEFINICIONES:

Accidn Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra

situacion indeseable detectada, a fin de prevenir su recurrencia.

Accion de Mejora: Accion tomada para mejorar la eficacia y eficiencia de un producto,

proceso o actividad del sistema de gestion de calidad.

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria.
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Auditor Interno: Persona seleccionada para ejecutar las Auditorias Internas, mediante la
comprobacion de su competencia en cuanto a cualidades personales, conocimientos y
habilidades.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias del
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestidn y asi poder darles tratamiento a los
hallazgos encontrados.

Auditor Lider: Persona capacitada para dirigir, controlar, desempefiar y supervisar

auditorias internas de calidad.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

referencia frente a los cuales se compara la evidencia de la auditoria.

Equipo Auditor: Auditores Internos y Calidad que llevan a cabo las Auditorias Internas de

calidad en la institucion, con el apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

Evidencia de la Auditoria: Registros o declaraciones de hechos o cualquier otra

informacidn que sean pertinentes para los criterios de Auditoria y que sean técnicos

Evidencia de la Auditoria: Registros o declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que sean pertinentes para los criterios de Auditoria y que sean verificables.

Experto Técnico: Persona que aporta conocimiento o experiencia especificos al equipo
auditor. El conocimiento o experiencia especificos son los relacionados con la organizacion,
el proceso o la actividad a auditar, el idioma o la orientacién cultural. Un experto técnico
no actlia como un auditor en el equipo auditor. Si el conocimiento y habilidades necesarios
no se encuentran cubiertos en su totalidad por los auditores del equipo auditor, se pueden
satisfacer incluyendo expertos técnicos. Los expertos técnicos deben actuar bajo la

direccion de un auditor.

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria.
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Informes de Auditoria: Resultado presentado en forma escrita una vez se ha finalizado la

auditoria interna.

Lista de Verificacion: Instrumento o herramienta que permite definir criterios a partir de
los cuales se miden y evalUan los procesos o caracteristicas del objeto auditado, permitiendo
evidenciar si se cumple con los criterios establecidos. Contienen instrucciones claras y

precisas de lo que se pretende verificar.

No Conformidad: No cumplimiento de un requisito especifico. Comprende las
desviaciones o la ausencia de una o mas caracteristicas de calidad o elemento del Sistema

de Gestion de la Calidad en relacion con los requisitos especificados

Oportunidad de mejora: Elementos identificados dentro del sistema de gestion de la
calidad destinados a la mejora de los procesos

Plan de Auditoria: Descripcidn de las actividades y de los detalles acordados para la

auditoria

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo

determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.
. RESPONSABILIDADES:

Auditor Interno: responsable de ejecutar la auditoria interna bajo los lineamientos

establecidos, siguiendo las instrucciones dadas por el encargado del SIG.

Auditor Lider: persona capacitada y delegada para elaborar, dirigir, controlar, desempefiar

y supervisar los planes de auditoria del equipo auditor designado.

Equipo Auditor: responsables de ejecutar las auditorias internas, se encuentra conformado
por auditor lider, auditor capacitado; en algunos casos se puede incluir expertos externos y

auditores en formacion.

Responsable del Proceso Auditado: responsable de colaborar con el equipo auditor en la

ejecucion de la auditoria (brindando la informacion que requiera el auditor.
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Encargado del Sistema Integrado de Gestion (SIG): responsable de la planificacion y

difusion del plan de trabajo anual de auditorias, asi como también, de la seleccion de

auditores internos y expertos técnicos. ldentificar los conocimientos y habilidades

necesarias para alcanzar los objetivos de la auditoria.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

N.° | Responsable Actividad
1 Encargado | Programar auditorias internas
del sistema

integrado de
gestion.

El programa de auditorias internas sera elaborado anualmente, en él se
incluiran todas las auditorias a ejecutar durante un afio, tomando en
cuenta que se debe completar un ciclo completo de auditorias
(verificacion de todos los procesos del sistema integrado de gestion en
él se puede incluir auditorias adicionales convenientes (externas).
Incluye los objetivos, alcances, criterios, metodologia general,
actividades y responsables relativos a la planificacion y ejecucion de

las auditorias internas que se programen durante el afio en curso.

El programa de auditorias internas se define y modifica de acuerdo a

las siguientes consideraciones:

- Todos los procesos deben ser auditados como minimo dos veces al
afio, excepto aquellos que presenten un mayor nimero de hallazgos

de la auditoria.

- Cambios organizacionales: (retiro de personas ‘“claves”, fusion/

creacion/ omision de cargos, elevada rotacion del personal).

- Resultados no satisfactorios de auditorias internas o externas

anteriores.

- Hallazgos detectados en la revision por la Alta Direccion
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N.° | Responsable Actividad
- Incremento de quejas y/o reclamos.
- Solicitud para la realizacion de auditoria interna que no se encuentre
establecida en el programa anual pero que se considere necesaria y
oportuna ya sea por la alta direccién o por el encargado del sistema
integrado de gestion.
2 Encargado | Revision y aprobacion del programa de auditorias internas
del Sistema ¢Aprueba el programa?, Si la respuesta es Sl, continua con la siguiente
Integrado de actividad. Si la respuesta es NO, emite observaciones y retrocede a la
Gestion | actividad 1.
3 Encargado | Presentar programa auditorias internas a
del Sistema Una vez revisado el programa de auditorias internas se presenta a los
Integrado de responsables de procesos ¢aprueban el programa?, Si la respuesta es Sl,
Gestidn continua con la siguiente actividad.
Si la respuesta es NO, se emiten observaciones y retrocede a la
actividad 1.
6 Encargado | Seleccionar los Auditores Internos y expertos técnicos
del Sistema

Integrado de

Gestion

Una vez por afio se debera gestionar la consecucion y actualizacion de
perfiles de auditores internos por medio de la solicitud via
memorandum y/o correo electrénico para la que la alta direccion de

Opticas Econdmicas designe los candidatos.

A partir de los criterios de seleccion establecidos y en el lineamiento
para la seleccion de auditores internos y expertos técnicos anexo a este
procedimiento (Anexo 1), se conforma el equipo que realizara las

auditorias internas.
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N.°

Responsable

Actividad

El perfil que debera reunir un candidato a auditor interno se puede

dividir en dos categorias que a continuacion se describen:
Cualidades personales:
a. Conducta ética, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto.

b.De mentalidad abierta, es decir, expuesto a considerar ideas o puntos

de vista alternativos.
c. Diplomético, es decir, con tacto en las relaciones con las personas.

a. Observador, es decir, activamente consciente del entorno fisico y las

actividades.

b.Perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender

las situaciones.
c. Versétil, es decir, se adapta facilmente a diferentes situaciones.
d.Tenaz, es decir persistente, orientado hacia el logro de los objetivos.

e. Decidido, es decir, alcanzar conclusiones oportunas basadas en

razonamientos l6gicos.
f. Seguro de si mismo, es decir, actla.

g.Actla con Fortaleza: Capaz de actual ética y responsablemente aun
cuando dichas acciones no siempre sean populares y a veces puedan

resultar en desacuerdo o confrontacion;

h.Abierto a la Mejora: Dispuesto a aprender de las situaciones, y en

busqueda de mejores resultados de auditoria;

i. Colaborador: Interactia eficientemente con otras, incluyendo los

miembros del equipo auditor y el personal auditado.
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N.°

Responsable

Actividad

Conocimientos y habilidades:

a. Principios, métodos y técnicas de auditoria;

b.Documentos del sistema integrado de gestion de la organizacién
(manuales, procedimientos, lineamientos, planes y programas);

c. Situacion de la organizacion;

d.Leyes, reglamentos y otra normativa aplicable (Bases legales
pertinentes a la organizacion en términos de Sistemas Integrado de
Gestion, Normativas I1ISO 9001:2015, 14001:2015, 45001:2018, y

19011 en su version vigente)

Se selecciona al personal que participard como experto técnico segun

el requerimiento de la auditoria.

Se debera actualizar anualmente el listado de los auditores internos y
de expertos técnicos, teniendo en cuenta el retiro de personal, ingreso
de nuevos auditores o expertos técnicos, formacion o experiencia

adquirida del personal en la rama.

Se les notifica a los auditores internos y expertos técnicos selectos, las
responsabilidades que tendran a su cargo durante el periodo que abarca
el antes, durante y después de la realizacion de auditorias internas. Asi
mismo, se hace del conocimiento de ellos el programa de auditorias

internas.

Auditor Lider
y Auditores

Internos

Preparar el Plan de Auditoria

A cada auditoria interna, se le asigna un codigo. Se definen los procesos
a auditar, para dar inicio a la revision de la documentacion. Una vez
efectuada la revision de la documentacion respectiva, el auditor lider
con el apoyo de los auditores internos, prepara el plan de auditoria en

el que se considera registrar lo siguiente:
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N.°

Responsable

Actividad

- El proceso a auditar y responsable;
- Cddigo de la auditoria;

- Fecha de elaboracion;

- Objetivo de la auditoria;

- Alcance de la auditoria;

- Criterios de la auditoria (documentos de referencia requeridos,

elementos de las normas aplicables);

- Nombre del auditor lider;

- Nombre de los integrantes del equipo de auditoria interna;

- Agenda de la auditoria; fecha y lugar, hora, duracion estimada de

todo el proceso de auditoria, proceso y/o actividades, responsables

del proceso;

- Asignacion de las tareas al equipo auditor, de acuerdo a su

competencia

- Recursos requeridos.

Auditor lider
y Auditores

Internos

Revisar la documentacion de cada Proceso.

El auditor lider, con el apoyo de los auditores internos, proceden a

compilar la informacion necesaria de acuerdo a los criterios de

auditoria, establecidos en el plan de auditoria, asi como documentarse

sobre:

Cadena de los procesos

Resultado de las Auditorias previas

Estado de solicitudes de acciones Correctivas y/o de mejora

Los documentos (manuales, procedimientos, lineamientos, planes,

leyes, reglamentos), actividades, normativa aplicable, registros,

evidencias requeridas y resultados esperados.
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Todo lo anterior teniendo en cuenta las entradas y salidas de los
procesos asignados a auditar. Para lo anterior deberd solicitar y
recopilar informacion y documentacion requerida a las areas que
forman parte de los procesos que seran auditados.

9 | Auditor lider | Elaborar las Listas de Verificacion.

y Auditores El auditor lider, con el apoyo de los auditores internos, debera preparar
internos

la lista de verificacion para auditorias internas, que deberian considerar

aspectos como los siguientes para su elaboracion:

- Los requisitos y normas que aplican a cada proceso a auditar:

- Caracterizacion, procedimientos, lineamientos y otros documentos
del proceso;

- Antecedentes de otras auditorias, en el caso que aplique;

- Indicadores de gestion y desempefio del proceso;

- Observaciones preliminares producto de la revision de la
documentacion de cada proceso.

- Informacién de las no conformidades, acciones correctivas que se
han presentado en las areas y/o actividades a auditar.

- Leyes, reglamentos y otra normativa aplicable (Bases legales
pertinentes a la organizacion en términos de Sistemas Integrado de
Gestidn, Normativas 1SO 9001:2015, 14001:2015, 45001:2018, y
19011 en su versioén vigente)

Las listas de verificacion sirven como guia, pero de ninguna manera

limitan el alcance establecido para cada actividad, pudiendo ser

modificadas de acuerdo a la manera como se vaya desarrollando la

auditoria interna.
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La lista de verificacion remite al encargado del Sistema Integrado de

Gestion para su validacion.

10 | Encargado | Revisar el Plan de Auditorias y Lista de verificacion
del Sistema | ¢Aprueba el plan y lista de verificacion? Si la respuesta es Sl, continua
Integrado de | con la siguiente actividad.

Gestion Si la respuesta es NO, retrocede a la actividad 7.

11 | Encargado | Aprobary Validar los formatos a utilizar en la Auditoria In Situ.
del Sistema Una vez aprobado el plan y validada la lista de verificacion, procede a
Integrado de firmar la carta de designacion de auditores.

Gestion
12 | Auditor lider | Reunion de Apertura.

La reunion de apertura es presidida por el auditor lider y proposito es:

- Presentar a los miembros del equipo auditor, incluyendo los
expertos técnicos, auditores en formacion y una generalidad de sus
roles.

- Solicitar la presentacion de los auditados.

- Confirmar que todas las partes estan de acuerdo con el plan de
auditoria (auditado, equipo auditor).

- Asegurar que se pueden llevar a cabo todas las actividades de

auditoria planeadas.

En la reunion de apertura deberan tratarse los siguientes apartados:
- Dar a conocer los objetivos, alcance y criterios de auditoria.
- Confirmar el plan de auditoria y disponibilidad del auditado, la
fecha y hora de la reunion de cierre, reuniones intermedias entre
el equipo auditor y responsables del proceso auditado, asi como la

flexibilidad del plan y el manejo de cambios tardios al mismo.
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Mostrar un breve resumen de los métodos y procedimientos a ser
usados durante la auditoria, incluyendo el informar al auditado
que la evidencia estard basada en una muestra de la informacion
disponible.

Establecer los canales de comunicacion oficial entre el equipo
auditor y el auditado. Estos deberan ser con el responsable del
proceso auditado.

Confirmar que los recursos y facilidades necesarias para el equipo
auditor estén disponibles. Incluido el personal clave a ser
auditado.

Confirmar que los recursos y facilidades necesarias para el equipo
auditor estén disponibles. Incluido el personal clave a ser
auditado.

Confirmar procedimientos relevantes de salud y seguridad y
emergencia para el equipo auditor.

Dar a conocer el método de reporte de los hallazgos de auditoria,
incluyendo su calificacion como no conformidades u
oportunidades de mejora.

Dar a conocer las condiciones bajo las cuales se dard por
finalizada la auditoria.

Informar acerca de la reunion de cierre.

Especificar la manera en cémo dar tratamiento a posibles
hallazgos durante la auditoria.

Dar a conocer los canales de comunicacion para recibir
retroalimentacion por parte del auditado sobre los hallazgos o
conclusiones de la auditoria, incluyendo quejas y apelaciones del

desempefio del equipo auditor.
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- Comunicar los posibles hallazgos provenientes de la revision
preliminar de los documentos y dar a conocer que la auditoria ira

encaminada hacia la verificacion de los mismos.

Los documentos o registros relacionados con la auditoria que no se
encuentren disponible previa auditoria seran revisados o consultados in
situ, siendo responsabilidad del lider de cada proceso gestionar el

acceso a la informacion requerida.

El equipo auditor se compromete a guarda confidencialidad sobre la
informacion objeto de auditoria, asi como la salvaguarda y custodia de
esta. Se debe dejar registro en acta de la reunion de apertura como de
la de cierre. Por altimo, se agradece el tiempo y disponibilidad del

auditado para el proceso de auditoria.

13

Auditor Lider
y Auditores

Internos

Revisar in situ las acciones correctivas y de mejora.

El auditor lider con el apoyo de los auditores internos, verifica in situ,
el estado de acciones correctivas y/o de mejora con estado “abiertas”
del proceso auditado con el fin de verificar su porcentaje de avance y

su estado actual.

Para aquellas acciones que contintien con estado “abierta” se procedera
a notificar el cierre de las mismas por INEFICACIA y deberan
reportarse en el resumen de hallazgos como un hallazgo reincidente,

especificando en la redaccion:

- El cierre por ineficiencia de la solicitud de acciones correctiva y/o
mejora.
- El codigo correspondiente de la solicitud de accion.

- El hallazgo anterior.
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- Las acciones de avances con respecto a la subsanacion del mismo.

14

Equipo
Auditor

Auditoria In Situ

La auditoria interna se llevara a cabo de acuerdo a lo establecido en el
plan de auditoria. La informacion se recolecta mediante la aplicacion
de técnicas de auditoria (entrevistas, verificacion de documentos y
registros, observacion de actividades y procedimientos) y se registra en

las listas de verificacion y/o notas de cada integrante del equipo auditor.

Durante la ejecucion de la auditoria, se recopila la evidencia de
auditoria que se considere suficiente y competente para documentar un
punto desarrollado o evidenciar una posible observacién encontrada,
(fotocopias, escaneos, entre otros ya sean manuales o por medio de
sistemas electronicos, si fuere el caso); manteniendo una comunicacion

constante con el auditado.

Mantiene una comunicacion continua con el auditado y el responsable
del proceso correspondiente ya sea verbal y/o escrita, para garantizar el

debido proceso.

15

Equipo
Auditor

Revision de hallazgos preliminares

Se realiza una reunién privada del equipo auditor para revision y
conceso de hallazgos preliminares. Generalmente esta actividad deber
ser incluida en el plan de auditoria y se programa al final de la jornada

de auditoria o inicio de la siguiente.

Se evalla la informacion obtenida frente a los criterios establecidos y
se identifican los hallazgos preliminares: no conformidades vy

oportunidades de mejora.
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16

Responsable
del Proceso
Auditado

Reunion intermedia de hallazgos Preliminares.

Reciben hallazgos preliminares en la reunion de manera impresa a nivel
de borrador. En esta reunion deberd estar presente el equipo auditor. En
los casos de auditoria de corta duracion esta actividad puede

corresponder a la reunion de cierre.

¢Se ha completado la auditoria In Situ?, Si la respuesta es NO, regresa
a la actividad 14. Si la respuesta es SlI, ¢Presentaron
comentarios/evidencias? Si la respuesta es Si, pasa al paso 17. Si la

respuesta es No, pasa al paso 18.

17

Auditor lider
y Auditores

Internos

Revision de comentarios y evidencias

Revisa los comentarios y evidencias presentadas por los auditados de
los hallazgos preliminares, estableciendo si son suficientes para
desvanecer, quitar o modificar el hallazgo reportado. Si son suficientes
y competentes para desvanecer el hallazgo preliminar se modifica el

resumen de hallazgos.

En caso contrario, se anexa las evidencias suficientes y competentes
para desvanecer el hallazgo preliminar se modifica el resumen de
hallazgos. Previo a la reunién de cierre se hara del conocimiento del

responsable del SIG los hallazgos.

18

Auditor Lider

Reunion de cierre

La reunion de cierres presidida por al auditor lider. En esta reunion es
necesaria la presencia del responsable del proceso auditado, asi como
el personal clave de los auditados. Después de realizar la auditoria se
hace una reunion de cierre con los auditados, en la cual se tratan los
siguientes puntos:

- Agradecimiento a los auditados
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- Dar a conocer nuevamente, los objetivos, el alcance y criterios de
la auditoria.

- Conclusion sobre el cumplimiento de los objetivos de la auditoria,
se solicita a los auditados su percepcion frente al proceso, para
detectar oportunidades de mejora. En caso se presenten quejas por
parte de los auditados hacia el proceso de auditoria, estos deberan
ser referenciados a encargado del Sistema Integrado de Gestion.

- Elabora el acta de la reunion de cierre.

19

Auditor Lider

Arma bloque de evidencias y registros utilizadas y remite al

encargado del Sistema Integrado de Gestion

Arma bloque de registros utilizados y el resumen de hallazgos de la

auditoria y remite al encargado del SIG fisica y electronicamente.

20 | Encargado | Proporciona individualmente las herramientas de evaluacion.
del Sistema Antes de finalizar el proceso de auditoria, se proporciona un formato
Integrado de tanto a los auditados, al auditor lider como al equipo de auditoria, para
Gestion que evallen a cada auditor en base en los aspectos relacionados con la
calidad y redaccion de los hallazgos, identificacion de los numerales de
la normativa aplicable, soportes y evidencias de los mismos.
21 | Encargado Tabular las encuestas de evaluacion.
del Sistema

Integrado de

Gestion

Una vez recopiladas las evaluaciones efectuadas por los auditados, el
auditor lider y por el equipo de auditoria; se determinan los factores a
mejorar por cada auditor interno de calidad con el fin de mejorar sus
competencias. El resultado de esta evaluacion se registra en el listado

de auditores.
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22 | Encargado | Elaborar el informe consolidado de la auditoria interna
del Sistema | Compuesto por: el reporte de las no conformidades, las observaciones,
Integrado de | las fortalezas del sistema, las oportunidades de mejora, las
Gestion recomendaciones (si aplica), y la evaluacion de los auditores internos.
23 | Encargado o _ L
Revisa informe y remite a la Alta Direccién
del SIG
24 | Responsable | Definir el Plan de Mejora
del Proceso | Con base a los hallazgos de la auditoria, se define el plan o proyecto de
Auditado mejora junto con los responsables del proceso auditado y se determina
el seguimiento que debera efectuarse para verificar su conformidad.
A las no conformidades y a las oportunidades de mejora se les da
tratamiento a través del procedimiento para el manejo de no
conformidades y acciones correctivas E02.PR05
25 | Encargado | Seguimiento a las acciones correctivas y de mejora derivadas de la
del SIG auditoria.
Dicho seguimiento se hace con base al procedimiento para el manejo
de no conformidades y acciones correctivas E02.PR05
26 | Encargado | Archivar documentacion de todo el proceso de Auditoria
del SIG Ordena y archiva la documentacion correspondiente a las auditorias
internas realizadas los procesos de Opticas Econémicas.
7. ANEXOS

Criterios y lineamientos para la seleccion de auditores internos y expertos técnicos.

8. FORMULARIQOS:

Programa de auditorias internas E02.F10.
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- Plan de auditoria E02.F11.

- Listas de verificacion E02.F07.

- Carta de asignacion de auditores internos. E02.F12

- Acta de reunion de apertura E02.F14.

- Resumen de hallazgos E02.F16.

- Acta de reunion de cierre E02.F15.

- Evaluacién de auditores E02.F17.

- Informe de auditoria E02.F13.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

No. de
Revision

Fecha

Cambio Efectuado

00

No Aplica

Es importante mencionar que la revision 00 de este
procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.

Anexo N° 1. Criterios y lineamientos para la seleccion de auditores internos y expertos

técnicos.

1. Auditor lider.

a) Formacion académica y experiencia requerida:

- Titulo de formacion profesional universitario

b) Conocimientos (competencia del saber):

- Curso de auditoria interna de calidad Minimo 32 horas

- Curso(s) Sistemas Integrado de Gestion. Minimo 32 horas
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- Curso de actualizacion, interpretacion o conocimiento de las Normas ISO 9001, 1SO
14001, 1SO 45001 e 1SO 19011 en su version vigente.

c) Experiencia/ habilidades (saber — hacer):
- Conocimientos en sistemas de gestion.

- Participacion como auditor interno en la empresa en minimo 6 procesos y haber
demostrado un buen desempefio, iniciativa y atribucion de liderazgo en los procesos de

auditorias internas anteriores.
d) Competencias y atributos personales:
- Conducta ética, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto.
- De mentalidad abierta, es decir, expuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos.
- Diplomatico, es decir, con tacto en las relaciones con las personas.
- Observador, es decir, activamente consciente del entorno fisico y las actividades.
- Perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender las situaciones.
- Versatil, es decir, se adapta facilmente a diferentes situaciones.
- Tenaz, es decir persistente, orientado hacia el logro de los objetivos.
- Decidido, es decir, alcanzar conclusiones oportunas basadas en razonamientos 16gicos.
- Seguro de si mismo, es decir, actla.

- Actua con fortaleza: Capaz de actual ética y responsablemente aun cuando dichas acciones

no siempre sean populares y a veces puedan resultar en desacuerdo o confrontacion;

- Abierto a la mejora: Dispuesto a aprender de las situaciones, y en busqueda de mejores
resultados de auditoria

- Colaborador: Interactta eficientemente con otras, incluyendo los miembros del equipo

auditor y el personal auditado.
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Estos aspectos seran verificados en la evaluacion de los auditores internos y afectaran el
promedio global de la evaluacion del mismo.

e) Calificacion:

- Debera contar con una nota promedio superior o igual a 8 de las evaluaciones de pasadas

auditorias.
2. Auditor interno.
a) Formacion académica y experiencia requerida:

- Titulo de formacion profesional universitario, tecndlogo o dos afios de estudios

universitarios.
b) Conocimientos (competencia del saber):

- Curso de auditoria interna de calidad Minimo 16 horas

- Curso(s) Sistemas Integrado de Gestion. Minimo 16 horas
c) Experiencia/ habilidades (saber — hacer):

- Tiempo de trabajo en la empresa minimo 1 afio.

- Participacién como auditor dentro o fuera de la empresa en minimo dos procesos o haberse

desempefiado como auditor en formacion (observador minimo dos procesos)
d) Competencias y atributos personales:
- Conducta ética, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto.
- De mentalidad abierta, es decir, expuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos.
- Diplomatico, es decir, con tacto en las relaciones con las personas.
- Observador, es decir, activamente consciente del entorno fisico y las actividades.
- Perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender las situaciones.

- Versatil, es decir, se adapta facilmente a diferentes situaciones.
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- Tenaz, es decir persistente, orientado hacia el logro de los objetivos.
- Decidido, es decir, alcanzar conclusiones oportunas basadas en razonamientos l6gicos.
- Seguro de si mismo, es decir, actla.

- Actua con fortaleza: Capaz de actual ética y responsablemente aun cuando dichas acciones

no siempre sean populares y a veces puedan resultar en desacuerdo o confrontacion;

- Abierto a la mejora: Dispuesto a aprender de las situaciones, y en basqueda de mejores

resultados de auditoria;

- Colaborador: Interactta eficientemente con otras, incluyendo los miembros del equipo
auditor y el personal auditado.

Estos aspectos serdn verificados en la evaluacion de los auditores internos y afectaran el

promedio global de la evaluacion del mismo.
e) Calificacion:

- Deberé contar con una nota promedio superior o igual a 7 de las evaluaciones de pasadas

auditorias.

En caso de contar con una nota promedio menos a 7, deberd presentar evidencia de
capacitaciones recibidas en los ambitos a mejorar, 0 en el caso disponibilidad las evidencias

necesarias que le permita obtener un mejor desempefio.
3. Auditor en formacion para auditor interno.
a) Formacion académica y experiencia requerida:

- Titulo de formacion profesional universitario, tecnélogo o dos afios de estudios

universitarios.
b) Conocimientos (competencia del saber):
- Conocimientos en sistemas de gestion

- Curso de auditoria interna de calidad, medio ambiente o SST Minimo 16 horas
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c) Experiencia/ habilidades (saber — hacer):
- Tiempo de trabajar en la empresa minimo 6 meses.
d) Competencias y atributos personales:
- Conducta ética, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto.
- De mentalidad abierta, es decir, expuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos.
- Diplomético, es decir, con tacto en las relaciones con las personas.
- Observador, es decir, activamente consciente del entorno fisico y las actividades.
- Perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender las situaciones.
- Versatil, es decir, se adapta facilmente a diferentes situaciones.
- Tenaz, es decir persistente, orientado hacia el logro de los objetivos.
- Decidido, es decir, alcanzar conclusiones oportunas basadas en razonamientos 16gicos.
- Seguro de si mismo, es decir, actla.

- Actua con fortaleza: Capaz de actual ética y responsablemente aun cuando dichas acciones

no siempre sean populares y a veces puedan resultar en desacuerdo o confrontacion;

- Abierto a la mejora: Dispuesto a aprender de las situaciones, y en busqueda de mejores

resultados de auditoria;

- Colaborador: Interactta eficientemente con otras, incluyendo los miembros del equipo

auditor y el personal auditado.

Estos aspectos serdn verificados en la evaluacion de los auditores internos y afectaran el

promedio global de la evaluacion del mismo.
e) Calificacion:

-N/A
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4. Experto técnico.
a) Formacion académica y experiencia requerida:
- Titulo de formacion profesional universitario.
b) Conocimientos (competencia del saber):
- Conocimientos técnicos — operativos o técnicos — judiciales del proceso a auditar.
c) Experiencia/ habilidades (saber — hacer):
- Tiempo de trabajo en la empresa minimo 1 afio de preferencia.

- Desempefio profesional del proceso que se desea auditar dentro o fuera de la empresa.

d) Competencias y atributos personales:
- Colaborador
- Comunicativo

e) Calificacion:

- El auditor lider proporcionara informacion al Encargado del Sistema Integrado de Gestion

sobre la efectividad de haber contado con el experto técnico en el proceso de auditoria.
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1. OBJETIVO:

Este procedimiento tiene como objetivo deducir las causas que generan los accidentes a través
de un previo conocimiento de los hechos, con el fin de poder disefiar e implantar medidas
correctivas encaminadas, tanto a eliminar las causas para evitar la repeticion del mismo
accidente o similares, como aprovechar la experiencia para mejorar la prevencion en la empresa.
También es objeto de este procedimiento el registro y control de la siniestralidad en Opticas

Econdmicas.
2. ALCANCE DE APLICACION:
Se investigaran y registraran en Opticas Econémicas:
- Todos los accidentes que hayan causado un dafio para los empleados.

- Todos los accidentes con pérdidas materiales significativas o que impliquen paro de

procesos.

- Los accidentes/ incidentes que, potencialmente o cambiando alguna condicion, podrian

haber tenido consecuencias graves, tales como conatos de incendios, caidas libres, etc.
- Otros que, a juicio de la alta direccion, sea conveniente investigar.
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

- NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.
- Manual del SIG de Opticas Econémicas.
- Manual de organizacion, funciones y perfiles de puestos.
- Codigo de Trabajo de la Republica de EI Salvador
- Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, decreto N°254

- Reglamento de Gestion de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, decreto
N°86.

- Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, decreto N°89.
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. DEFINICIONES:

Evento: Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias.

Incidente: Suceso que surge del trabajo o en el transcurso del trabajo que podria tener o
tiene como resultado lesiones y deterioro de la salud.

Lesion y deterioro de la salud: Efecto adverso en la condicidn fisica, mental o cognitiva

de una persona.
Peligro: Fuente con un potencial para causar lesiones y deterioro de la salud.
Probabilidad: Posibilidad que algo suceda.

Riesgo para la SST: Combinacion de la probabilidad de que ocurran eventos o
exposiciones peligrosos relacionados con el trabajo y la severidad de la lesion y deterioro

de la salud que pueden causar los eventos o exposiciones.

Trabajador: Persona que realiza trabajo o actividades relacionadas con el trabajo que estan
bajo el control de la organizacion.

. RESPONSABILIDADES.
Alta direccion: Proveer los recursos para dar solucion a las no conformidades. debe
notificar el accidente a la autoridad competente y asegurarse de que las medidas adoptadas

se cumplen.

Encargado del Sistema Integrado de Gestion: es el encargado de actuar y dar las
instrucciones correspondientes para mantener la situacién bajo control y evitar dafios
mayores. Realiza la investigacion de los accidentes especificados en el alcance de este
procedimiento y debe enviar los resultados de la investigacion a la alta direccion. Recopila

los registros de los accidentes y elabora las estadisticas de la siniestralidad.

Responsables de procesos: Deberan participar en la investigacion de los accidentes, a su
vez deberan controlar que en los lugares de trabajo se aplican en el plazo establecido las

medidas preventivas acordadas a raiz de los accidentes investigados.
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Personal Operativo: deberan colaborar y testificar en la investigacion de accidentes

siempre que puedan aportar datos de interés sobre el suceso.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Responsable Actividad
Efectuar la investigacion inmediatamente después del accidente
una vez se ha controlado la situacion en un plazo no superior a 48
Encargado del horas.
SIG/ Encargados | El personal operativo que presencio el accidente debera colaborar
1 de procesos/ y testificar datos que aporten sobre el suceso, para encontrar la
Personal causa real del accidente sufrido por el trabajador.
Operativo El encargado del SIG debera proceder al llenado del formato para
registro de incidentes/ accidentes E02.F18 de forma clara y
detallada para evitar posteriores dudas o interpretaciones.
Registro interno de incidentes/ accidentes.
Registraran los accidentes en el formato para registro de
incidentes/ accidentes E02.F18 con lesidn ocurridos en el que se
indicaré:
- Nombre del accidentado
. Encargado del |~ Periodo de incapacidad medica (si ha existido incapacidad

SIG

médica)
- Fecha del accidente
- Proceso en el que ocurrié el accidente

- Forma de accidente: suceso que directamente dio por resultado

la lesién.

- Naturaleza de la lesion: tipo de lesion fisica producida
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N° Responsable Actividad

- Ubicacion de la lesion: parte del cuerpo directamente afectada
por la lesion.
- Agente material: objeto, sustancia o instalacion que provocé el
accidente
- Condicion peligrosa: causa técnica del accidente
Control estadistico.
Controlar la evolucién de la siniestralidad, detectando si los
cambios experimentados son debidos a una fluctuacidon aleatoria o
a un nuevo factor que ha modificado en las condiciones de
Encargado del .
3 g seguridad.
SIG

Para ello se calcularan los indices mensuales de frecuencia e
incidencia para los accidentes con incapacidad y para los
accidentes totales (con y sin incapacidad). Se representaran en
funcion de cada mes del afio.
Notificacion oficial.
- Accidentes con incapacidad médica
Se hara la notificacion oficial de accidentes con incapacidad
médica a la alta direccién entregando una copia de esta al

4 Encargado del accidentado y al encargado de proceso en el plazo maximo de 5

SIG

dias habiles a partir del dia del suceso.

En el caso de accidentes graves, muy graves, mortales o que
afecten a cuatro o mas trabajadores, ademas del tramite anterior
se efectuard una comunicacion al Ministerio de Trabajo vy

Prevision Social en el plazo maximo de 24 horas.
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N° Responsable Actividad

- Accidentes sin incapacidad médica

Notificar oficial de accidentes sin incapacidad médica a la alta
direccion entregando una copia de esta al accidentado y al
encargado de proceso en el plazo maximo de 5 dias habiles del

siguiente mes.

5 SIG/ Encargado | deberd implementar las medidas a adoptar como resultado de la

Encargado del | El encargado de proceso donde se haya producido el accidente

de proceso investigacion.

Acciones a implementar.
Implementar las acciones necesarias después de la investigacion

del incidente/ accidente para evitar que este vuelva a ocurrir.

Informar a todo el personal operativo las medidas de seguridad
que se implementaran (en caso de ser necesario) para evitar que

vuelva ocurrir un accidente similar al investigado.

7. ANEXOS

No aplica

8. FORMULARIQOS:

- Formato para registro de incidentes/accidentes E02.F18.

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

NO.’ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:

Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo
2. Alcance de aplicacion
3. Documentos de referencia
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Actividades del Proceso
7. Anexos
8. Formularios

9. Modificaciones del documento
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1. OBJETIVO:

Definir criterios para la gestion de acciones correctivas de tal forma que se identifiquen,

analicen, mitiguen, eliminen y/o prevengan las causas de las situaciones no deseadas, y se

establezcan actividades necesarias para prevenir que estas ocurran o vuelvan a ocurrir, ademas

de aquellas que lleven mejora en los procesos que conforman el sistema integrado de gestion.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Aplica a todas las areas y procesos que operan en Opticas Econémicas. Inicia con la

identificacion de la situacion real o potencial no deseada u oportunidad de mejora y finaliza con

la verificacion de la eficacia del plan de accion correspondiente.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.
NTS ISO 19011:2018 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

NTS ISO 9000:2005 Sistema de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

. DEFINICIONES:

Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra

situacion detectada a fin de prevenir su ocurrencia.

Accidn de mejora: Accién tomada para mejorar la eficacia y eficiencia de un producto,

proceso o actividad del sistema integrado de gestion

Causa: Es la razon por la cual se ha presentado o es posible que se presente una no

conformidad.
Causa Raiz: Causa principal de la no conformidad o situacion por mejorar.

Correccion: Accion inmediata tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Tratamiento de la no conformidad.
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Eficacia: Gado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.
Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Evidencia: Son las pruebas que demuestran el hallazgo.

Hallazgo: Es el resultado de evaluar una evidencia contra un criterio. Puede ser clasificado
como fortaleza o debilidad.

Incidente: Suceso que surge del trabajo o en el transcurso del trabajo que podria tener o
tiene como resultado lesiones y deterioro de la salud.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

. RESPONSABILIDADES:

Alta direccion: Proveer los recursos para dar solucién a las no conformidades.

Encargado del Sistema Integrado de Gestidon: Asegurar el cumplimiento de este
procedimiento, revisar las propuestas de mejora del personal al procedimiento, elaborar
propuestas de actualizacion del procedimiento, coordinar y monitorear la participacion del

personal en el tratamiento de acciones correctivas y de mejora.

Personal: Solicitar que se realice una accion correctiva o de mejora cuando se detecta un

hallazgo y tener la disposicion para colaborar en el seguimiento de las mismas.

6. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° | Responsable Actividad

1 | Personal Detecta un problema repetitivo o critico en el servicio y/o procesos
Opticas del Sistema Integrado de Gestion (SIG). Las acciones correctivas
Econdmicas proceden por una no conformidad a traves de:

a) Inconformidades de usuarios/clientes de la dptica

b) Auditorias internas y externas, reporte de fallas
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N° | Responsable Actividad

c) Cambios en el SIG

d) Revision por la direccién

e) Por medio de indicadores

f) Evaluacion insatisfactoria

g) Materializacion de un riesgo del SIG identificado.

h) Tendencias en el analisis de indicadores, analisis de datos de los
procesos, medicion y control de procesos.

i) Evaluacion de riesgos

j) Incumplimiento de requisitos legales de calidad y de seguridad y
salud en el trabajo (SST) que estan definidos en el SIG.

k) Materializacion de un riesgo de SST identificado.

I) Ocurraun incidente

m) Deteccion de riesgos no identificados.

Las acciones de mejora se implementan para incrementar la eficacia
y eficiencia de los procesos y la satisfaccion de los usuarios y otras
partes interesadas pertinentes. Una accidn de mejora se lleva a cabo
para determinar oportunidades de mejora adicionales que permitan
aumentar la capacidad de cumplir con las caracteristicas de calidad

de los procesos.

2 | Personal Identifica el incumplimiento o la posibilidad de incumplimiento de
Opticas un requisito se informa al encargado del SIG para solicitar que se
Econdmicas inicie una accion correctiva. La presencia de una no conformidad se

informa mediante acta, correo electrénico, informe de auditoria o
personalmente, adjuntando digitalmente el formato de acta de

recepcion y aceptacion de acciones correctivas y de mejora.
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N° | Responsable Actividad

Para describir los datos relevantes de la situacion encontrada, es

importante definir:

- hallazgo
- evidencia
- requisito vulnerado

- norma o documento

El reporte se realiza llenando la parte de datos generales y la seccién
del Formato de solicitud de iniciacion de accion correctiva E02.F19.
Cuando se observa una oportunidad de mejora se notifica a través del
formato de solicitud de accion de mejora E02.F19. No se requiere
tener el formato impreso en ninguna de las etapas del procedimiento.

3 | Encargado del | Recibe y asigna el numero de solicitud de accién correctiva o de
Sistema mejora (registro del hallazgo). Por cada accion correctiva, se llenara
Integrado  de | una solicitud (Formato de solicitud de iniciacion de accion correctiva
Gestion E02.F19). Por cada accion de mejora se llenara una solicitud (formato

de solicitud de accién de mejoran E02.F19).

(Procede la solicitud presentada? Si la respuesta es “SI” continte en

la actividad 4. Si la respuesta es “NO” continte en la actividad 14
Se consideran improcedentes si:

a) Cuando la accion a tomar para resolver el hallazgo encontrado no
es competencia de la Optica segun las funciones designadas a la
misma.

b) Se determina que la descripcion del problema no refleja la

realidad.
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NO

Responsable

Actividad

Encargado del
Sistema
Integrado  de

Gestion

Identifica los responsables de cada etapa para el tratamiento del
hallazgo y lo hace del conocimiento del responsable del proceso. Se
lleva a cabo reunion con el responsable del proceso para dar
tratamiento a la no conformidad u oportunidad de mejora detectada y

con el personal quien detecto el hallazgo.

El reporte de la no conformidad/oportunidad de mejora y apertura de
la solicitud de acciones correctivas o de mejora se realiza durante los
diez dias habiles siguientes a la identificacion y notificacion de la

misma. El responsable del proceso, deber dar lectura a cada solicitud.

¢El hallazgo proviene de una auditoria interna del SIG? Si la
respuesta es “SI” continua en el paso 9. SI la respuesta es “NO”,

continua en aceptacion de la solicitud.

¢Aceptacion de la solicitud? Si la respuesta es “SI”, continua en paso

5. Sl la respuesta es “NO”, el siguiente paso es el 6

Responsable

del proceso

Firma de recibido cada solicitud y se responsabiliza para dar
tratamiento al hallazgo. Lo anterior, con el fin de dar solucién a la no
conformidad u oportunidad de mejora encontrada. Asi mismo,
gestiona la firma y compromiso del designado de la Optica para su

seguimiento.

El acta de recepcidn y aceptacion de acciones correctivas queda bajo

el resguardo del encargado del SIG. Continua en el paso 9.

Responsable

del proceso

Realiza replanteamiento del problema u oportunidad de mejora con
el solicitante. ¢La nueva descripcion del problema u oportunidad de
mejora coincide con la realidad? Si la respuesta es “Si”, el siguiente

paso es el 7. Si la respuesta es “No”, el siguiente paso es el 8
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N° | Responsable Actividad

7 | Personal Remite por escrito y via electrénica la nueva descripcién de la no
Opticas conformidad u oportunidad de mejora detectada al departamento del
Econdmicas SIG. Se debe realizar a continuacion de la descripcion anterior,

separandolas en el siguiente renglon con la palabra: “Nueva
descripcion”. Regresa paso 4.

8 | Responsable Remite al departamento del SIG de forma digital la seccion 6 del

del proceso formato de solicitud de iniciacion de accion correctiva o formato de
solicitud de accion de mejora.
Completar el campo observaciones, en donde explicara el por qué no
acepta dar tratamiento a la solicitud presentada, anexando evidencia
escaneada en caso de contar con ella. Siguiente paso es el 14.

9 | Responsable Identifica a los miembros que conformaran el equipo de trabajo para
del proceso dar tratamiento a la solicitud.

Si para el tratamiento de la solicitud se requiere de la participacion
de un miembro de otro proceso, estos seran solicitados al gerente
general.

10 | Responsable Reune a su equipo de trabajo para identificar si la no conformidad
del proceso y | requiere una accién de correccion, asi mismo se define el
equipo planteamiento del problema para las acciones correctivas o el
designado beneficio de la accion de mejora.

11 | Responsable Identifica y analiza las causas raiz de la no conformidad detectada

del proceso y
equipo

designado

para las acciones correctivas. Se puede auxiliar de los meétodos

descritos en el anexo N°1 Metodologia para el andlisis de causas.
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N° | Responsable Actividad
12 | Responsable Elabora resuelve aprobacion y ejecuta el plan de accién que dara
del procesoy | solucidn al problema o tratamiento a la accion de mejora. Notifica el
equipo Ilenado de las secciones 3 y 4 del formato de solicitud de iniciacion
designado de accién correctiva o formato de solicitud de accion de mejora
E02.F19.
El plan de accion para la solucion se presenta al departamento del
Sistema Integrado de Gestion. Se remite la actualizacion durante los
diez dias habiles siguientes a la apertura de la solicitud.
Los tiempos establecidos por cada una de las actividades deberan
estar acordes a la magnitud de cada una de ellas y estaran sujetas a
revision por parte del personal encargado de dar seguimiento a los
planes de accion.
13 | Encargado del | Realiza seguimiento al plan de accién ejecutado por el responsable

Sistema
Integrado  de

Gestion.

del proceso y equipo designado correspondiente para la solucién de
la no conformidad u oportunidad de mejora detectada.

Revisa que las evidencias de cumplimiento de las acciones
correctivas o de mejora, realmente fueron implementadas a través de

la verificacion de la accion ejecutada.

Debera adjuntar las evidencias presentadas y escaneadas en la
seccidn 5 del formato de solicitud de iniciacion de accion correctiva

o formato de solicitud de accion de mejora

Asi mismo se puede hacer acompafiar del personal quien detecto el
hallazgo para verificar que las evidencias creadas a partir del plan de
accion solventan la no conformidad u oportunidad de mejora

detectada.
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NO

Responsable

Actividad

Cuando el plan de accion no es efectivo, podra modificarse. Dentro
del seguimiento al plan de accioén se pueden incluir acciones de

mejora, dando inicio a un nuevo procedimiento.

. Se finaliza el plan de accion? Si la respuesta es “SI” la siguiente
actividad es la 14. Si la respuesta es “NO” se sigue con el

seguimiento.

14

Encargado del
Sistema
Integrado  de

Gestion.

Procede a cerrar el tratamiento de la accion correctiva, a través de la
recoleccion de causas, observaciones, plan de accidn, evidencias,
impacto logrado y comentarios finales del personal quien detecto el

hallazgo.

Se completa la seccion 6 del formato de solicitud de iniciacion de
accion correctiva o formato de solicitud de accién de mejora, la lista

de verificacion que corresponda:
- Lista de verificacion de eficacia (accion correctiva)
- Lista de verificacion de eficacia (accion de mejora)

Se firma mediante el acta de cierre de acciones correctivas o de
mejora. ¢las acciones tomadas dieron solucién definitiva al problema
u oportunidad de mejora? Si la respuesta es Sl, pasa a la siguiente

actividad. Si la respuesta es NO regresa a la actividad 4

15

Encargado del
Sistema
Integrado  de
Gestion

Verifica que la documentacion este completa y procede al registro del
tratamiento de las no conformidades y oportunidades de mejora

detectadas.

Archiva documentos y rinde informe a la alta direccion hasta el cierre

total de las mismas.
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N° | Responsable

Actividad

El tiempo de subsanacion de los hallazgos encontrados depende del
tiempo acordado por los responsables de la accién y del seguimiento

de la misma.

7. ANEXOS

- Metodologia para analisis de causas.

8. FORMULARIOS:

- Formato de solicitud de iniciacion de accion correctiva/ accion de mejora E02.F19

9. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

CONTROL DE CAMBIOS

No. .
O. de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

procedimiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.

Anexo N°1 Metodologia para analisis de causa.

1) Se reune el encargado del SIG con el responsable del proceso y el equipo asignado.

2) El encargado del SIG describe el problema.

3) Realizar recoleccion de datos: Se efectla para obtener la mayor informacion de la

situacion/hallazgo encontrado no deseado.

La toma de datos se debe hacer teniendo en cuenta las condiciones antes, durante y después del

suceso no deseado, se debe tener en cuenta todo factor que haya intervenido en el proceso, es

decir, que la participacién del personal y/o cualquier factor ajeno a la operacion que haya

interactuado en el proceso, debe ser tomado en cuenta.
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4) Evaluacion o diagnostico: Para realizarlo se requiere haber identificado el problema junto
con la respectiva delimitacion e importancia del mismo, una vez realizado esto se deben
identificar acciones previas que llevaron al evento no deseado y finalmente revisar el por

qué ocurrieron, ya que de esta forma se podra determinar la causa-raiz del problema.
“A continuacion, se mencionan algunas herramientas que se pueden usar:
a) Técnica de los Cinco (5) porqués

Los 5 porqués tipicamente se refieren a la practica de preguntar 5 veces por qué el fallo ha
ocurrido, a fin de obtener la causa o las causas raiz del problema. Ninguna técnica especial o
forma es requerida, pero los resultados deben ser capturados en una hoja de trabajo. Los 5

porqués es una excelente técnica para abordar un andlisis de causa raiz.
b) Andlisis de Pareto

El andlisis de Pareto es una técnica facil que ayuda a elegir el cambio 0 mejora més efectiva a
implementar. El principio de Pareto o laregla 80/20, utiliza la idea de que el 20 % de los defectos
afectan en el 80 % de los procesos. Por lo tanto, si las soluciones se enfocan al 20% de los
problemas mas relevantes que afectan a los procesos, es seguro que el 80% de los procesos

mejoraran considerablemente.
c) Diagrama de Causa-Efecto

El diagrama de Causa-Efecto, también conocido como diagrama de espina de pescado o
Ishikawa o analisis de 6Ms, es una técnica bastante Gtil para realizar un analisis de causa raiz
mas compleja, profunda y detallada. Este tipo de diagrama identifica todos los potenciales
factores que contribuyen a la generacién de un problema en el proceso. En este diagrama se

analizan factores como son los enlistados a continuacion:

- Mano de Obra
- Método
- Maquina

- Material
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- Medio ambiente
- Medicion
d) Lluvia de ideas/Entrevistas

Muchas personas estdn familiarizadas con la técnica de lluvia de ideas y entrevistas, sin
embargo, aqui se presentan algunos recordatorios:

- Recolecta tantas ideas como sea posible de parte de todos los participantes, sin criticar
ni juzgar mientras las ideas son generadas.

- Todas las ideas son bienvenidas no importa que tontas o lejos parezcan. Se creativo,
mientras mas ideas mejor, porque en este punto no sabes que podria funcionar.

- Ninguna discusion secundaria deberia de tomar lugar durante la lluvia de ideas, ya que
el momento de discutirlas seré al final cuando se haya completado la actividad.

- No criticar ni juzgar. Ni siquiera quejarse ni fruncir el cefio o reirse, ya que todas las
ideas son iguales en este punto.

- No construyas en las ideas de otros.

- Escribe todas las ideas en una pizarra para que el grupo completo pueda visualizarlas,
puedes usar el diagrama de Causa-Efecto para ayudar a capturar la informacion.

- Establece una hora limite para la lluvia de ideas. 30 minutos es casi suficiente.” (Ovalles,
Gisbert & Pérez, 2017)

5) Acciones correctivas: Para determinarlas acciones correctivas, es necesario hacer el
analisis de la informacidn recogida, de esta manera se llega a determinar cémo realizarla
correccion del problema ademéas de ser documentadas y poder prevenir el problema

presentado.

6) Seguimiento: Se realiza para determinar la efectividad de las acciones correctivas tomadas

y asi poder reunir datos adicionales sobre el desempefio de las acciones ejecutadas.
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1. Objetivo
1.1. General:

- Analizar de manera eficiente el contexto de la organizacién a través de diferentes
metodologias y/o herramientas, haciendo parte de esta actividad a todos los
involucrados en los procesos de Opticas Econémicas.

1.2. Especificos:

- Involucrar al personal claves en los diferentes procesos de la organizacion a traves de
reuniones o grupos de trabajo para establecer puntos de vista y aspectos criticos del
sistema de gestion.

- Establecer una metodologia para el andlisis del contexto de la organizacion.

- Definir planes que permitan alinear las distintas estrategias a llevar a cabo en Opticas

Econdmicas, para posterior monitoreo y evaluacion.

2. Alcance
Este lineamiento es aplicable a todo el personal involucrado en el desarrollo del andlisis del

contexto de la organizacion.
3. Actividades del lineamiento

Grupos de trabajo para el inicio del anélisis del contexto de la organizacion.

- Seleccionar el personal clave para formar parte de los grupos de trabajo del contexto de la
organizacion, es importante no limitar a un solo tipo de personal, es probable que sea
necesario entrevistarlos a todos.

- Indicar al personal que se analizara sobre el contexto externo, contexto interno, partes
interesadas y estrategias a seguir, toda la informacidn recolectada puede obtenerse a través
de lluvia de ideas.

- Documentar cada una de las ideas que vaya surgiendo del analisis del contexto.

Metodologia para el andlisis del contexto
Las metodologias a utilizar dependeran de lo que se esté analizando. Pueden hacer uso de las

siguientes técnicas mas conocidas:
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Analisis PESTAL.: Determinar los aspectos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ambientales y legales de la organizacion. También es conocida como PESTEL (la E de

ecologicos en lugar de ambientales).

P Politico E Economia S Socio-culturales
Gobierno .
. . . Demografia
clima politico Tendencias ) .
. . - Estilo de vida
tendencias electorales Ciclos econémicos

Actitudes y opinniones
Imagen corporativa
Aspectos éticos

politicas gubernamentales Crisis
conflicto Politicas de inversion
Iniciativas, bonos, Incentivos

T Tecnoldgicos L Legales E Ecoldgicos (Ambientales)
Infraestructura fisica
Infraestructura tecnolégica . ) . .
i 9 Antimonopolio Problemas medioambientales
Tecnologias emergentes . .
N Metodologias gubernamentales Tipo de consumo
Investigacion - . - . . . .
. . . . ., |reglamentacion nacional e internacional |Politicas medioambientales
Tecnologias de la informacion y comunicacion L. o .
Decretos municipales Regulacion ambiental
Patentes
Acceso tecnoldgico

Fuente: Elaboracion propia
Matriz FODA: Determinar los aspectos internos tales como las Fortalezas y Debilidades, y
luego determinar los aspectos externos como las Oportunidades y las Amenazas, para luego

establecer las estrategias a través de las combinaciones de elementos DO, DA, FO y FA.

FACTORES EXTERNOS
NOMBRE DE LA EMPRESA OPORTUNIDADES - O AMENAZAS -A
liste las oportunidades Liste las Amenazas
FORTALEZAS - F - Estrategias F-O - Estrategias F-A .
. Utiliza las fortalezas para sacar | Utiliza las fortalezas para evadir
Liste las fortalezas . .
ventaja a las oportunidades las amenazas
FACTORES
INTERNOS Estrategias D-O Estrategias D-A
DEBILIDADES - D straregias = _ cstrateglas
. . Superar las debilidades Minimizar las debilidades y
Liste las Debilidades . . .
utilizando las oportunidades evadir las amenazas

Fuente: Elaboracion propia
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Las 5 fuerzas de Porter: Permite a la organizacion conocer la competencia que tiene el sector

en el que opera. Dentro de su perspectiva se pueden maximizar los recursos y superar a los

competidores. Se deben tener en cuenta desde los factores cuantitativos y cualitativos hasta el

poder y la jerarquia dentro de una empresa.

p—
El poder ¥ Mejora lacomunicacion cliente/proveedores.
v Bstablece baneficlos econdm ba

negociador de los — pertes = cf el
compradores. ¥ Ofrece mayorvariedad de productos.

S —

po—
El poder ¥ La relacidn oferta - valor debe estar ajustada
negociador de los | e | 3lcostosde produccion.

g ¥ Se ofrecen mayor variedad de productos

proveedores. SN

S —

—
La amenaza de
entrada de v La aparicion de nuevos productos que
NUeVOS — podrian ocupar parte importante del mercado.
competidores.

\-

e
La presién de los v Posibilidad de productos sustitutos cercancs.
productos ~=<_ | ¥ Preciosque compiten con el resto de los
sustitutivos. proguctos.

g

—
La rivalidad entre ¥ Diferenciacién de productos.
los competidores e | ¥ Inversionde capital.

N —

Se puede utilizar una combinacion entre estas metodologias para poder aprovechar los aspectos

fuertes de cada una de ellas.

- Cada andlisis realizado deberd documentarse como parte de las actas de reunion, para

posteriormente en la matriz del contexto de la organizacion.
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Alineacion, evaluacion y monitores de estrategias

- Con base en los resultados del andlisis del contexto y partes interesadas (seguin Lineamiento

para la determinacion de partes interesadas) define planes alineados a la estrategia de la

empresa. De esta manera Opticas Econdmicas podra ejecutar acciones que permitan

explotar las oportunidades y prevenir o mitigar los riesgos, asi como incrementar la

percepcion de valor por parte de las partes interesadas.

- Realizar revisiones periodicas de los planes y estrategias definidas, por lo menos una vez

al afo, segun planificacién

- Evaluar los resultados y ajustar las estrategias, en caso de ser necesario. El analisis del

contexto y las partes interesadas hacen parte de un proceso dindmico.

- Modificaciones del documento

CONTROL DE CAMBIOS

No. de :
. Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

lineamiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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1. Objetivo

1.1. General:

- Determinar las partes interesadas involucradas en los procesos de Opticas Econdmicas,

asi como la clasificacion seguimiento y evaluacion
1.2. Especificos:

- Involucrar al personal claves en los diferentes procesos de la organizacion a través de
reuniones o grupos de trabajo para establecer puntos de vista y aspectos criticos del

sistema de gestion.
- Establecer una metodologia la determinacion de las partes interesadas.

- Clasificar las partes interesadas por nivel de pertinencia o prioridad.

2. Alcance

Este lineamiento es aplicable a todo el personal involucrado en el desarrollo de la identificacion

de las partes interesadas pertinentes.

3. Actividades del lineamiento

Identificacidn de las partes interesadas

La identificacion de las partes interesadas puede realizarse siguiendo los pasos para la
determinacion del contexto de la organizacion segun se establece en el Lineamiento para el

analisis del contexto de la organizacion EO1.LINO1.

En la matriz de partes interesadas se deberd4 documentar cada uno de los involucrados
tomando en consideracion la cadena de valor de Opticas Econdmicas.

Incluir todos aquellos que perciben o pueden dejar de percibir un impacto tanto positivo

como negativo por parte de nuestra organizacion.

En la matriz se debera incluir informacién como: Requisitos, necesidades y expectativas y

los canales que usas para comunicarte con cada una de ellas.

Al completar la matriz, se debera realizar la clasificacion de las partes interesadas.
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- Para realizar la priorizacion de las partes interesadas se hard uso de herramientas técnicas,
por ejemplo, Matriz influencia-impacto, u otra que el equipo de trabajo considere de ayuda
en la evaluacion.

Impacto: las partes interesadas tienen la capacidad de efectuar cambios en el planeamiento o la
ejecucion de los proyectos

Influencia: nivel de involucramiento.

Para ello se puede seguir la siguiente figura N°1:

Figura N°1: Diagrama influencia-Impacto

Alto 4

Mantenerlos
informados y  |Trabajar para él
nunca ignorarlos

Impacto
P Mantenerlos )
. Trabajar con
informados conel
.. ellos
minimo esfuerzo
Bajo Influencia Alto
Fuente: Elaboracion propia
4. Modificaciones del documento
CONTROL DE CAMBIOS
No. de ]
. Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
lineamiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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1. Objetivo

1.1. General:

- Establecer la metodologia para la elaboracién de encuestas para los diferentes tipos de
investigacion en el marco del Sistema Integrado de Gestion.

1.2. Especificos:

- Determinar la forma de aplicacion de las encuestas.

- Establecer los medios por los cuales se puede aplicar las encuestas.
- Definir los responsables de aplicacion de las encuestas.

2. Alcance
Este lineamiento es aplicable al personal responsable en la elaboracion y aplicacion de

encuestas.
3. Actividades del lineamiento

1) Decidir el tipo de encuesta a elaborar, segun la informacion que se quiere recopilar, recursos
con los que se cuenta: Entrevista en persona, telefénica, por correspondencia o un

formulario via internet.

2) Definir universo y muestra: El universo sera toda la poblacién a la cual sera aplicable las

conclusiones de la encuesta.

3) Identificar la muestra a quien se aplicara la encuesta de forma que se hagan a las personas

que cumplan con las condiciones del universo.

4) El tamafio de la muestra se puede estimar usando tablas estadisticas que establecen el nivel

de confianza de las respuestas y la tasa de error esperada.
5) Disefar el cuestionario tomando en cuenta lo siguiente:
a) Alcance de la informacion a obtenerse

b) Orden de las preguntas: Las preguntas deben ordenarse de manera que al responder a

una pregunta no se influya o sesgue una pregunta posterior.
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c) Tipo de formatos de pregunta obtendran la informacion necesaria: Las preguntas se

pueden redactar mediante varios formatos, Multiples, opcién Unica, rango, ponderada,

listado y abierta.

6) Capacitar al personal y aplicar el cuestionario, para ello puede optarse por realizar una

prueba piloto (si es requerido), en la capacitacion del personal se debe tomar en cuenta que

los entrevistadores no deben influir en las respuestas.

7) Validacion de los resultados: una vez que hayan terminado las entrevistas, alguien que no

sea el entrevistador debe validar por lo menos el 20 por ciento de las encuestas, de forma

que la muestra se eligié de la forma correcta y la informacion no es falsa.

8) Redactar informe de resultados: Colocar informacion acerca de la relacion entre las

respuestas, utilizar las tablas y las graficas que presentan los datos y llegar a conclusiones

a través de los datos obtenidos en la encuesta.

4. Modificaciones del documento

CONTROL DE CAMBIOS

NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

lineamiento, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
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APENDICE R
MANUAL DE FORMATOS
DOCUMENTO ELABORADO Y REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

DOCUMENTO APROBADO POR:
Nombre y Apellido: Firma:

Cargo: Fecha:

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:
1. Objetivo

2. Alcance de aplicacién

3. Documentos de referencia

4. Abreviaturas

5. Desarrollo del manual

6. Anexos

7. Modificaciones del documento
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1. OBJETIVO:

Este manual de formatos busca ofrecer a Opticas Econdmicas una herramienta de trabajo que

contribuya a mantener los registros del Sistema Integrado de Gestion.
2. ALCANCE DE APLICACION:

Este manual va dirigido a todos los empleados de Opticas Econdémicas ya que es un documento
completo y actualizado en el que se establece un método estdndar para los registros que

comprenden el Sistema Integrado de Gestion.

3. OTROS DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

NTS ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.

- NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos con orientacion para su uso.
- Manual del SIG de Opticas Econémicas.
- Manual de procedimientos del SIG de Opticas Econdémicas
4. ABREVIATURAS:
- SIGCSST: Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y de Seguridad y Salud en el Trabajo
- SIG: Sistema Integrado de Gestion
5. FORMATOS:
- Formato para la matriz contexto de la organizacion.
- Formato para la matriz partes interesadas pertinentes
- Formato de encuesta de liderazgo.
- Formato de encuesta de satisfaccion del cliente.
- Formato de matriz de identificacion y evaluacion de peligros, riesgos y oportunidades
- Formato de planes para abordar riesgos y oportunidades

- Formato de matriz de requisitos legales y su seguimiento
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- Formato de evaluacion de cumplimiento de requisitos legales
- Formato de encuesta de clima laboral

- Formato matriz control de documentos

- Formato matriz control de registros

- Formulario de distribucion de documentos

- Registro de divulgacion de documentos

- Listado maestro de documentos

- Formato de listado de servicios y formato de inventario de productos (aros)
- Formato de orden de montaje

- Formato de orden de compra

- Formato de fichas de examen visual

- Formato de evaluacién de situaciones potenciales de riesgo

- Formato de integracidn de las brigadas de emergencia.

- Formato de programa anual de simulacros de emergencia

- Formato de plan de emergencia

- Formato de reporte del incidente

- Formato de reporte de evaluacion de emergencia

- Formato de registros de revision de requerimientos de productos/servicios
- Formato de solicitud de compra de productos o servicios

- Formato de fichas de evaluacion de proveedores

- Formato de seguimiento de los clientes después de la compra
- Formato de quejas y sugerencias

- Formato de programa de auditorias internas.
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- Formato de plan de auditoria

- Formato de listas de verificacion

- Formato de carta de asignacion de auditores.

- Formato de acta de reunion de apertura.

- Formato de resumen de hallazgos.

- Formato de acta de reunion de cierre.

- Formato de evaluacion de auditores.

- Formato de informe de auditoria.

- Formato para registro de incidentes/accidentes

- Formato de solicitud de iniciacion de accion correctiva/ accion de mejora.

6. ANEXOS

En la siguiente hoja se muestran todos los formatos que componen el manual de procedimientos

del Sistema Integrado de Gestion

7. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO

CONTROL DE CAMBIOS

No. de .
L Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este manual,

se debe a la estandarizacion de todos los documentos bajo
un Sistema Integrado de Gestion.
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Matriz para el anélisis del Contexto de la Organizacion

Fecha:
Involucrados
Nombre Area Firma
Analisis del contexto de la organizacion
Metodologia a utilizar (Marque la metodologia a utiliza o indicar si es combinacién)
FODA Pestel 5 fuerzas de Porter Otra (Especificar) Combinacién de

metodologias (Especificar)

Espacio reservado para lluvia de ideas

Espacio reservado para el ordenamiento de ideas segun metodologia utilizada
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Estrategias derivadas del anélisis del contexto

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Descripcion de requisito de exDZ?:i:t?\(/:zilona?’Ses Método de
la parte interesada P interesaga seguimiento.
pertinente. ;Qué requisito ertinente. 7 Cudles ¢Como se asegura
Nombre de Se percibe Parte No es parte debe aplicar Opticas gon las ex .e(cl:tativas q2es €A
Sub No P . . P Economicas para dar P retroalimentacion a
parte grupo Afectamos afecta afectada interesada | interesada cumplimiento a la necesidad que las partes las partes
interesada (indirecto) | pertinente | pertinente de la parte interesada? / mée(:)rﬁsrzgaz é;gn;n [
normativas, leyes, Oticas Ec%némicas debe evaluar con
reglamentos, acuerdos, pue es 1o que ellos " | respecto al proceso
nacionales o internacionales. | 9 espegam que se desarrolla?
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Instrucciones: Este cuestionario intenta describir el liderazgo que ejerce su jefe inmediato. Por
favor, responda todos los items de este cuestionario; no deje ningun item sin responder ni
marque mas de una opcion de respuesta. Recuerde que sus respuestas son completamente

anénimas.

A continuacion, se presentan 25 afirmaciones, juzguen cuan frecuentemente cada afirmacion se
ajusta a su jefe inmediato. Use la siguiente escala de clasificacion, para sus respuestas, marcando
la categoria correspondiente con una “X”. Los cincos puntos de la escala tiene una magnitud

estimada en una base numérica de 0-1-2-3-4, donde:

0- “nunca”,1- “ocasionalmente”,2- “normalmente”,3- “frecuentemente” 4- “siempre”.

Preguntas 0 1 2 3 4

1. ¢Me ayuda siempre que me esfuerce?

2. ¢(Mi superior inmediato trata de no interferir en los

problemas hasta que se tornan mas complicados?

3. (A mi jefe le cuesta involucrarse cuando surge alguna

situacion importante en el trabajo?

4. ¢Esta ausente cuando surgen problemas importantes?

5. ¢Cuando resuelve problemas trata de verlos desde

diferentes puntos de vista?

6. ¢Su atencion hacia el futuro es muy positiva?

7. ¢Me siento orgulloso/a de estar trabajando con él/ella?

8. ¢Aclara y especifica la responsabilidad de cada uno, para

lograr los objetivos de desempefio?

9. ¢Actla solo cuando las cosas ya estan funcionando mal?

10.¢ Tiende a hablar con entusiasmo sobre las metas y logros?

11.;Dedica tiempo a ensefiar y orientar a sus colaboradores?

12.;Piensa que, si algo no ha dejado de funcionar totalmente,

no es necesario arreglarlo?

13.;Me trata como una persona y no sélo como un miembro

de un grupo de trabajo?




Cadigo

OPTICAS ECONOMICAS £02.FO2

Sistema Integrado de Gestion Version No. 00

&g E i Gon'om\oas

Encuesta de liderazgo Péagina 9 de 86

Preguntas 0 1 2 3 4

14.;Actla de nodo que se gana mi respeto?

15.;,Pone toda su atencién en la busqueda y solucion de

errores, quejas y fallas?

16.¢Realiza un seguimiento de todos los inconvenientes que

ocurren en la empresa?

17.;Dirige mi atencion hacia fracasos o errores, para alcanzar

las metas que se han propuesto?

18.;Me ayuda a desarrollar mis fortalezas y habilidades?

19.¢Sugiere nuevas y mejoras formas de hacer el trabajo?

20.¢Enfatiza la importancia de tener un objetivo comin?

21.;Expresa satisfaccion cuando cumplo con lo solicitado?

22.;Me motiva a hacer méas de lo que esperaban hacer?

23.¢Puede trabajar conmigo en forma satisfactoria?

24.;Es efectivo/a en encontrar y reconocer las necesidades que

surgen en la organizacion?

25.¢Lidera un grupo que es efectivo?

CONTROL DE CAMBIOS

No. de

. Fecha
Revision

Cambio Efectuado

00 No Aplica | Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se

debe a la estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema
Integrado de Gestion.

CONTROL DE EMISION

Elaboré:

Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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Instrucciones: En esta encuesta se intenta conocer tu opinidn acerca de los servicios ofrecidos
por Opticas Econdmicas casa matriz, y tu nivel de satisfaccion con nosotros. Por favor responde
las preguntas de la manera mas sincera posible, no dejar ningun item sin responder. Recuerde
que sus respuestas son completamente andnimas. Se presentan 11 preguntas, seleccione la

opcion que considere y en el campo abierto por favor déjanos tu comentario:
1. Geénero

a. Mujer
b. Hombre

c. Indiferente
2. Rango de edad
a. 18 a 25 afos
b. 26 a 35 afios
c. 36 a 45 afios
d. 46 afios en adelante
3. ¢Hace cuanto tiempo eres cliente nuestro?
a. Menos de un afio
b. Entre uno y tres afos
c. Mas de tres afios
4. ¢Qué productos/servicios has adquirido en nuestra optica?
a. Examen visual y anteojos

b. Lentes de contacto y liquidos

o

. Gafas para la vista
d. Gafas de sol

e. Mantenimiento de gafas
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10.

11.

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Malo

. El servicio y atencidn por parte del especialista (optometrista) fue:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Malo

. ¢Influye en su compra el nivel de atencion al cliente recibido del person

(Cordialidad, amabilidad, conocimiento y experiencia)?

a. Si
b. No

. De acuerdo a tu nivel de satisfaccién con el servicio ;nos recomendarias?

a. Si
b. No

. ¢Nos visitara de nuevo?

a. Si
b. No

¢ Tienes alguna queja del servicio recibido?

a. Si
b. No

¢ Qué nos recomiendas para mejorar el servicio?

. El servicio del asesor visual y el trato en general recibido fue: (Seleccione una opcion)

al que le atendio
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CONTROL DE CAMBIOS

NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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MATRIZ DE RIESGOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Proceso
No Causa ; Por Valorar el riesgo
Actividad conformidad Ué o%lria Riesgo — _ Descripcién de accion (mejora,
potencial ;Qué | J ¢ ﬁ , ¢Efecto? | Probabilidad | Gravedadde | Nivelde | acciones correctivas y/o preventivas)
podria fallar? allar: de ocurrencia | consecuencia | riesgo
MATRIZ DE PELIGROS Y RIESGOS DE SST
Proceso
Valorar el riesgo
o . . . Descripcion de accion (mejora,
N Actividad Peligro Riesgo Probabilidad de Nivel de P (mej

ocurrencia

Severidad

riesgo

acciones correctivas y/o preventivas)
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CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Proceso | Responsable |
Riesgo
N° Actividades Periodo de ejecucion Responsable Recursos Registro Presupuesto
Desde Hasta
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacién de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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CALIDAD
Producto/servicio Requ!3|to de Leyes, reglamentos Articulos EV'der.]CI.a del Verlflce_xcu_)n del
calidad cumplimiento cumplimiento

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

. . . Evidencia del Verificacion del
Peligro Riesgo Leyes, reglamentos Articulos - L
cumplimiento cumplimiento
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la

estandarizacién de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestidn.

CONTROL DE EMISION

Elaboro: Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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La siguiente lista de chequeo pretende verificar el grado de cumplimiento de los requisitos legales que le competen a Opticas Economicas. La escala de respuesta esta estructurada
de la siguiente manera: cumple- cumple parcialmente- no cumple; se ha dejado un espacio para observaciones donde se coloquen aspectos importantes de lo que se observa en la

empresa en cada respuesta a las preguntas realizadas. La escala de evaluacidn tendra siguiente puntuacion: Cumple = 2; Cumple parcialmente =1y No cumple =0

CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
Requisitos legales referentes a la calidad
1 ¢La dptica posee registro publico autorizado por el Consejo Superior de Salud Publica para su funcionamiento?
5 ¢Las observaciones realizadas por el Consejo Superior de Salud Publica (CSSP) en la Gltima visita realizada al
establecimiento, han sido atendidas y resueltas?
3 ¢Cuentan con el equipo para realizacion de examenes visuales segun lo establece y regula el CSSP?
4 ¢Cuentan con la capacidad instalada de acuerdo a lo establecido por el CSSP para este tipo de establecimiento?
5 ¢Posee nimero de junta de vigilancia correspondiente el optometrista de este establecimiento?
6 ¢Cumple con la Ley del Sistema Nacional Integrado de Salud utilizando sistemas de gestion en la empresa?

Recurso humano con el que debe contar

¢Cuenta con un oftalmélogo, licenciado o técnico en optometria con una permanencia minima en el
establecimiento de cuatro horas?

¢Cuenta con un asesor visual que recomiende el tipo de aro que le conviene al
paciente, y realice los ajustes de los aros y lentes de contacto?
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CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC

El personal de salud debe contar con:
- Autorizacion para ejercer

9 - Solventes en su anualidad.
- Carnet vigente
- Registro de firma y sello en el Libro de la Junta respectivo.

10 El personal auxiliar para las labores de limpieza y mensajeria. Puede ser propio o subcontratado.

Estructura fisica

del establecimiento

11 Esta area fisica de sala de ventas debe permitir la permanencia de sillas de espera, mostradores.
El consultorio de optometria debe contar con un espacio fisico de uso exclusivo, ademas se requiere que esté
12 separada de la sala de ventas y/o
recepcién por medio de puerta.
13 El establecimiento debera contar con un servicio sanitario como minimo para el uso de personal y/o usuarios, el
cual debe estar sefializado.
14 En cada &rea ademas de iluminacién natural, debe contar con luz artificial (blanca o amarilla)
15 Cada &rea debe contar con ventilacion natural y/o artificial.

El consultorio de optometria debe contar con:

16

Sillén o Stand: Funciones: permitir estudiar con oftalmoscopio, la medicion de agudeza visual y campimetria.
Debe ser un Sillén de refraccion con elevacion (altura ajustable) automatica, fijo o reclinable, con base para el
proyector y brazo giratorio con foréptero digital.
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CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
17 Caja de Pruebas: debera contar con caja de prueba (aproximadamente 200- 300 lentes y 17 pares de esferas, para
medir la refraccion ocular)
Lensdmetro: Se requiere contar con un lensémetro o frontofocdmetro que sirva para medir la potencia de un
18 lente; debe contar con su soporte y estar en la capacidad de determinar: poder efectivo de las lentes esféricas,
positivas 0 negativas, poder de las lentes cilindricas, eje de los cilindros, poder prismatico, centro 6ptico de una
lente, poder de la adicion de los bifocales.
19 Foroptero: En caso de que el sillon no lo disponga, el cual debera medir la capacidad de una persona de ver a una
distancia especifica. Este equipo podra ser manual o computarizado.
20 Retinoscopio: Deberé determinar de forma objetiva la refraccién del ojo; este equipo debe ser manual, con su
respectivo mango y cabezal, ademas de baterias en buen estado.
21 Oftalmoscopio: Debe ser manual, con su respectivo mango y cabezal, ademas de baterias en buen estado.
Proyector de Optotipos: Debe contar con un proyector de Optotipos para: Nifios; Letras; letrados (tipos A, C, F,
B1); por lo menos 50 cartas. Para evaluar la refraccion subjetiva. Cartilla de Pruebas: Deben contar con Juego de
22 cartillas a distancia o su equivalente tecnoldgico. Da lectura directa o de vision dicromética. Las especificaciones
de cada uno de los elementos sefialados, seran determinadas por las unidades médicas de acuerdo a sus
necesidades.
23 Lampara auxiliar: Deberia contar con una lampara auxiliar de baterias.
24 Debe contar con un calentador o dilatador para el ajuste de los aros
25 Lavamanos y sanitario

Oferta de servicios




Cadigo
E02.FO5

W OPTICAS ECONOMICAS

Sistema Integrado de Gestion

Version No. 00

Evaluacion de cumplimiento de requisitos legales

Pagina 20 de 86

CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
El establecimiento debera realizar los siguientes servicios:
26 -Exdmenes de refraccion
-Venta de aros y lentes
No podra realizar la venta de lentes sin la realizacion de examenes visuales
27 Horario de Atencidn al Publico: Debe tener horario diurno

Requisitos legales referentes a gestion de seguridad y salud en el trabajo

28

¢Cuéndo alguno de sus empleados se incapacita por enfermedad la empresa paga el 75% de su salario por los dias
de incapacidad?

29

¢La empresa ha brindado descanso por maternidad a alguna de sus empleadas por 16 semanas y ha pagado el
75% de su salario mientras ha durado ese periodo?

30

¢Han adoptado y puesto en practica medidas adecuadas de seguridad e higiene en este lugar de trabajo?

31

¢La empresa se hace responsable de los riesgos profesionales a los cuales estan sometidos sus empleados?

32

¢El empleador ha formulado y ejecutado el Programa de Gestién de Prevencién de Riesgos Ocupacionales de su
empresa?

33

¢El empleador deberd garantizar la participacion efectiva de trabajadores y trabajadoras en la elaboracion, puesta
en préactica y evaluacion del referido programa?

34

¢;Las puertas de entradas y salidas de este lugar de trabajo se abren hacia el exterior como se estipula en la Ley?

35

¢Las paredes y los techos de este edificio son impermeables y poseen la solidez necesaria?
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CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
¢Proporcionan a los empleados, las condiciones ergondmicas que correspondan a cada puesto de trabajo, a fin de
36 | que estas se realicen de tal forma que ninguna tarea les exija la adopcidn de posturas forzadas que puedan afectar
su salud?
37 ¢Poseen espacios destinados a tomar alimentos dentro de las instalaciones con condiciones de salubridad e
higiene?
38 ¢Este lugar de trabajo posee planes, equipos, accesorios y personal entrenado para la prevencion y mitigacion de
casos de emergencia ante desastres naturales, casos fortuitos o situaciones causadas por el ser humano?
39 | ¢Este lugar de trabajo posee un sistema de sefializacion de seguridad que sea visible y de comprensién general?
40 | ¢(En este lugar de trabajo disponen de ventilacion suficiente para no poner en peligro la salud de los trabajadores?
41 | ¢Los empleados no deben estar expuestos a ruidos y vibraciones que puedan afectar su salud?
42 ¢Se ha dotado de agua potable suficiente para la bebida y el aseo personal, el cual debe ser permanente,
debiéndose, ademas, instalar bebederos higiénicos para los empleados?
43 | ¢Este lugar de trabajo esta provisto de servicios sanitarios para hombres y mujeres independientes y separados?
44 | ;Mantienen un adecuado sistema para el lavado de manos?
45 ¢El piso se mantiene en buenas condiciones de orden y limpieza, asimismo los pasillos y salidas permanecen sin
obstéaculos para tener libre acceso?
46 | ¢ Los desechos generados se remueven diariamente?
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LEYENDA:

CUMPLE 2

CUMPLE PARCIALMENTE

[EEN

NO CUMPLE 0

Check list requisitos legales

Numeral

Requisito

Cumplimiento

Cc

CP

NC

Observaciones

47

¢La empresa ha implementado y posee documento (formato establecido por la organizacion) de respaldo del
Programa de Gestién de Prevencion de Riesgos Ocupacionales (PGPRO)?

48

¢Asigna los recursos necesarios para el proceso del PGPRO?

49

¢La promocion, ejecucion, supervision y evaluacion del PGPRO son realizadas por el empleador?

50

¢La propietaria de la dptica identifica los riesgos existentes en los servicios que se ofrecen al cliente
especificando procesos, condiciones peligrosas, puestos de trabajo y nimero de trabajadores expuestos a los
riesgos?

51

¢Se realiza un control efectivo de los riesgos identificados y evaluados por la alta direccién de la empresa?

52

¢Se ha elaborado un mapa de riesgos de este lugar de trabajo?

53

¢Posee registro de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y sucesos peligrosos?

54

¢ Se realiza una investigacion cuando hay un accidente de trabajo?

55

¢ Posee plan de emergencia y evacuacion como parte del programa?

56

¢Se ha elaborado un plan anual que garantice que todos los empleados reciben entrenamiento tedrico y practico

sobre SST?

57

¢La empresa realiza programa de examenes médicos y de laboratorio de acuerdo a la identificacion y evaluacion

de riesgos?
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LEYENDA:

CUMPLE 2

CUMPLE PARCIALMENTE

[EEN

NO CUMPLE 0

Check list requisitos legales

Numeral

Requisito

Cumplimiento

Cc

CP

NC

Observaciones

58

¢;Posee programas complementarios para evitar consumo de alcohol, drogas, prevencion de enfermedades de
transmision sexual, principios basicos de salud mental y reproductiva?

59

¢Se ha formulado un programa de difusion y promocién de las actividades preventivas para la empresa?

60

¢Han elaborado para los empleados programas preventivos, y de sensibilizacién sobre violencia hacia las
mujeres, acoso sexual y demas riesgos psicosociales?

61

¢Posee una politica por escrito sobre la seguridad y salud en el trabajo que refleje el compromiso de la alta
direccion?

62

Los pisos deben estar libres de grietas o fisuras, paredes pintadas con tonos claros o mates, los techos deben
garantizar estabilidad y resguardo de condiciones climaticas.

63

Los corredores, galerias y pasillos, destinados nicamente al transito de trabajadores y trabajadoras, deberan tener
un ancho minimo de un (1) metro.

64

Las escaleras tendran al menos noventa (90) centimetros de ancho y su inclinacion respecto a la horizontal no
podré ser menor de veinte (20) grados ni mayor de sesenta (60) grados.

65

Las escaleras entre paredes, cuyo ancho sea inferior a un (1) metro, tendran al menos un pasamanos y las
superiores a un (1) metro un pasamanos a cada lado, teniendo una separacion minima de cinco (5) centimetros
entre el pasamanos v la pared.

66

Las salidas y puertas de emergencias de los lugares de trabajo tendran acceso visible o debidamente sefializado y
no deben permanecer con llave para facilitar la evacuacion en emergencias.

67

Los conductores portatiles o extensiones no se instalaran ni emplearan en circuitos que funcionen a tensiones
superiores a 250 voltios, a menos que dichos conductores estén protegidos por una cubierta especial de material
aislante.
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CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
Los aparatos, maquinas y herramientas deberan tener las especificaciones del fabricante; se instalaran y utilizaran
68 | de acuerdo a lo que establezcan las mismas, las cuales estaran disponibles para el entrenamiento y consulta de los
trabajadores.
Las sefiales de prohibicion llevaran las siguientes caracteristicas:
69 | 1. Forma redonda
2. Simbolo en negro sobre fondo blanco, bordes y banda rojos.
Las sefiales de advertencia llevaran las siguientes caracteristicas:
70| 1. Forma triangular (Triangulo equilatero)
2. Simbolo negro sobre fondo amarillo y bordes negros.
Las sefiales de obligacién llevaran las siguientes caracteristicas:
71| 1. Forma redonda.
2. Simbolo en blanco sobre fondo azul.
Las sefiales relativas a los equipos de extincion de incendios llevaran las siguientes caracteristicas:
72 | 1. Forma rectangular o cuadrada.
2. Simbolo blanco sobre fondo rojo.
Las sefiales de salvamento o emergencia llevaran las siguientes caracteristicas:
73 | 1. Forma rectangular o cuadrada.
2. Simbolo Blanco sobre fondo verde
Para la sefializacidn de desniveles, obstaculos u otros elementos que originen riesgos de caidas, choques y golpes,
74 | se efectuard mediante franjas alternas de igual dimension, amarillas y negras, éstas deberan tener una inclinacion

de 45°,
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CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
Para la prevencion de incendios, siempre se debera contar con el tipo y la cantidad adecuada de agente extintor,
de acuerdo al tipo de fuego a prevenir, conforme a la clasificacion siguiente:
- Clase A: Son los fuegos en materiales combustibles comunes como madera, tela, papel, caucho y muchos
plasticos.
751" Clase B: Fuegos de liquidos inflamables y combustibles, grasas de petroleo, alquitran, bases de aceites para
pintura, solventes, lacas, alcoholes y gases inflamables.
- Clase C: Son los fuegos que involucran equipos eléctricos.
- Clase D: Son los fuegos en metales combustibles como Magnesio, Titanio, Circonio, Sodio, Litio y Potasio
- Clase K: Fuegos en aparatos de cocina que involucren un medio combustible para cocina (aceites minerales,
animales y grasas).
Los extintores portatiles deberan mantenerse siempre cargados y en condiciones aceptables de operacion; estaran
colocados siempre en el lugar designado y contendran indicaciones sobre:
a) La naturaleza del agente extintor.
76 | b) Modo de empleo.
¢) Capacidad (libras).
d) Placa de fabrica.
e) Fecha de revision.
77 Los extintores portatiles deben estar ubicados con su respectiva sefializacion vertical y horizontal, con el fin de
identificar su ubicacién y conservar su espacio libre.
78 La iluminacion de cada zona o parte de un lugar de trabajo debera adaptarse a las caracteristicas de la actividad
que se efectué en ella.
La carga cal6rica ambiental a que los trabajadores podran exponerse en forma repetida, sin causar efectos
79 adversos a su salud, sera la que se indica en la tabla de valores limites permisibles del indice TGBH, los que se

aplicaran a trabajadores aclimatados, completamente vestidos y con provision adecuada de agua y sal, con el
objeto que su temperatura corporal no exceda los 38 °C.
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CUMPLE 2
LEYENDA: | CUMPLE PARCIALMENTE 1 Check list requisitos legales
NO CUMPLE 0
o Cumplimiento )
Numeral Requisito Observaciones
C | CP | NC
80 La humedad relativa estara comprendida entre el treinta por ciento (30%) y setenta por ciento (70%), excepto en
los locales donde exista riesgo por electricidad estatica en los que el limite sera el cincuenta por ciento (50%).
81 Al trabajador que se dedique a la digitacion debera proporcionarsele equipo ergonémico que le ayude a reducir el
riesgo de dafio, como, por ejemplo, mufiequeras, almohadillas y otras herramientas que se consideren necesarias.
82 El empleador debera tomar las medidas para prevenir, identificar, eliminar o reducir los riesgos psicosociales;
teniendo los trabajadores que respetar y cumplir con dichas medidas.
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizé:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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El proposito de este cuestionario es encontrar las areas de oportunidad que nos permitan mejorar
el ambiente de trabajo de Opticas Econdmicas. Recuerda que las respuestas son opiniones

basadas en tu experiencia de trabajo, por lo tanto, no hay respuestas correctas o incorrectas.

Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una “X” en la casilla
correspondiente la respuesta que mejor describa tu opinién. No debe quedar ninguna pregunta

en blanco.

La escala utilizada es del 1 (totalmente de acuerdo) al 3 (En desacuerdo). Tienes la opcion

de elegir N/A (no aplica) en los casos que asi lo consideres.

Totalmente de acuerdo

5
6. Parcialmente de acuerdo
7. Endesacuerdo

8

No Aplica (N/A)
Preguntas 1 2 3 4 (N/A)

Ambiente laboral

34. ¢Me siento muy satisfecho con mi ambiente de trabajo?

35. ¢En mi lugar de trabajo esta claramente definida la mision y
vision para poder alcanzarlas?

36.¢La alta direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que
se crea un sentido comun de mision e identidad entre todos
sus miembros y poder cumplirlos?

37.¢Si hay un nuevo plan estratégico, estoy dispuesto a servir
de voluntario para iniciar los cambios?

38.;Esta conforme con la limpieza, higiene y salubridad en su
lugar de trabajo?

39.;Cuento con los materiales y equipos necesarios para
realizar mi trabajo de manera eficiente?

40.;Salgo de mi lugar de trabajo sintiéndome satisfecho de lo
gue he logrado?

41. ; Estoy satisfecho con los beneficios que recibo?

Autonomia

42.;Mi superior me motiva a cumplir con mi trabajo de la
manera que yo considere mejor?
43. ;Soy responsable del trabajo que realiz6?
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Preguntas

3 | 4(N/A)

44.;Me siento comprometido para alcanzar las metas
establecidas por mi lugar de trabajo?

Cohesioén

45..En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mas
importante que encontrar algln culpable?

46. ¢ Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una
meta comin?

47. ¢ Mi superior inmediato pide mis opiniones para ayudarle a
tomar decisiones importantes?

48.¢Mi superior me comunica y orienta sobre las politicas y
forma de trabajo de mi area?

49. ¢Mi superior inmediato me dice cuando debo mejorar mi
forma de trabajo?

50. ¢ Mi jefe me informa cuando hago bien mi trabajo?

51. ;Existe muy buena comunicacion entre sus comparieros en
materia laboral?

Presion

52. ¢ Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo?

53.¢La empresa es un lugar relajado para trabajar?

54. ;Para desempefiar las funciones de mi puesto tengo que
hacer un esfuerzo adicional y retador en el trabajo?

Apoyo

55. ¢Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados
con el trabajo?

56. ;Considero gue necesito capacitacién en alguna area de mi
interés y que forma parte importante de mi desarrollo?

57.¢Ladireccidn se interesa por mi futuro profesional al definir
avenidas de desarrollo para mi (capacitacion, plan de
carrera, etc.)?

58. ¢ He recibido capacitaciones que refuercen mi trabajo en el
area que me desempefio?

59. ¢ Mi jefe inmediato me evalGa sobre las capacitaciones que
he recibido?

60.¢La alta direccion de la empresa ha proporcionado un
seguimiento adecuado de las capacitaciones recibidas?

Reconocimiento

61.;Cuando hay una vacante primero se busca dentro de la

misma organizacion al posible candidato?
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62. ; Existe reconocimiento de la alta direccidn para el personal
por sus esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y

metas de la empresa?

Equidad

63. ;Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe?

64. ¢ Mi jefe no tiene favoritos?

Innovacion

65. ¢Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas?

66. ¢Cuando algo sale mal, nosotros corregimos el motivo del
error de manera que el problema no vuelva a suceder?

CONTROL DE CAMBIOS

No: de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Identificacion
Pr | Cadi Version Fecha lr:c’?iihrﬁa Almacenamiento Responsable del
oceso al que odigo Nombre emision proxit , documento
pertenece documento Revision

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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L Acceso (marque con | Tiempode | = |Responsable
Identificacion Lugar de __ | Disposicion
) una ""X") retencion _ del
— | almacenamiento _ Final
Cadigo Nombre Version General | Restringido| (en meses) documento
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Nombre/cédigo del

documento:

Revision:

Fecha de ultima

Revision:
Nombre Firma Fecha de recibido Observaciones
CONTROL DE CAMBIOS
No. ]
0. de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Nombre/cédigo del
documento:
N° Nombre Firma
CONTROL DE CAMBIOS
NO.’ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Codigo de Nombre del proceso Tipo de documento Co_d|go Nombre del documento Version

proceso Asignado

E02 Sistema Integrado de Gestion Manual E02.MANO1 | Manual del Sistema Integrado de Gestion 00

EO1 Direccion Estratégica Formato EO1.FO1 Formato para la matriz contexto de la organizacion. 00

EO1 Direccion Estratégica Lineamiento EO01.LINO1 Llneamler.lgo para el analisis del contexto de la 00
organizacion

EOL Direccion Estratégica Formato E01.F02 Formato para la matriz Partes interesadas pertinentes 00

EO1 Direccion Estratégica Lineamiento E01.LINO2 Lineamiento para la determinacion de partes interesadas. 00

E02 Sistema Integrado de Gestidn Formato E02.FO1 E?g&i& de matriz de seguimiento de indicadores de 00

EO2 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F02 Encuesta de liderazgo 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Lineamiento E02.LINO1 Lineamiento para la elaboracion de encuestas 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F03 Encuesta de satisfaccion al cliente 00

EO1 Direccion Estratégica Procedimiento E01.PRO1 Procejdlmlento para la participacian y consulta de 00
trabajadores

EO1 Direccion Estratégica Formato EO01.FO3 Formato de actas de reunion con el personal 00

EO1 Direccion Estratégica Procedimiento E01.PRO2 Pro_cedlmlfanto para la |den_t|f|caC|on y evaluacion de 00
peligros, riesgos y oportunidades

EO1 Direccion Estratégica Formato E01.F04 For_mato d_e matriz de |dent_|f|caC|on y evaluacion de 00
peligros, riesgos y oportunidades

EO1 Direccion Estratégica Formato E01.FO5 Formato de planes para abordar riesgos y oportunidades 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F04 Formato de matriz de requisitos legales y su seguimiento 00

. - Formato de evaluacién de cumplimiento de requisitos

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F05 legales 00

EO1 Direccion Estratégica Formato E01.F06 Formato de encuesta de clima laboral 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F31 Listado maestro de documentos 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PRO1 Procedimiento para la elaboracion y control de documentos 00

del SIG
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gfod(;gg)de Nombre del proceso Tipo de documento gggﬁg do Nombre del documento Version
Co03 Ventas Procedimiento C03.PRO1 Procedimiento de ventas 00
C03 Ventas Formato C03.F01 Listado de servicios e inventario de productos (aros) 01
C03 Ventas Formato C03.F02 Formato de orden de montaje 01
C03 Ventas Formato C03.F03 Formato de comprobante de compra 00
Co4 Examen Visual Procedimiento C04.PRO1 Procedimiento de examen visual 00
Co4 Examen Visual Formato C04.F01 Fichas de examen visual 01
E02 Sistema Integrado de Gestidn Procedimiento E02.PRO2 zerzoecri?rg;gtig.de preparacion y respuesta ante situaciones 00
EO2 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F06 Formato de registro de simulacros 00
co3 Ventas Formato C03.F04 E:)c:g:]a(;t;g;;;\%icsitggs de revision de requerimientos de 00
A05 Compras Procedimiento A05.PR0O1 Procedimiento de compras 00
AO05 Compras Formato A05.F01 Listado de proveedores 00
A05 Compras Procedimiento A05.PR02 Errgsggggrlgsto para la seleccion y evaluacion de 00
AO05 Compras Formato A05.F02 Formato de fichas de evaluacién de proveedores 00
A0S Compras Formato AO5.F03 E:)Or\rlréztgopr):sra el registro de seguimiento del desempefio de 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F07 Formato para encuesta de los servicios 00
Co3 Ventas Formato CO3.E05 Egrrnrgzri;o de seguimiento de los clientes después de la 00
C03 Ventas Formato C03.F06 Formato de quejas y sugerencias 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F10 Formato de Programa de auditoria 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F11 Formato para plan de auditoria 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F12 Carta de asignacion de auditores 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PR0O3 Procedimiento de auditoria interna 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F13 Formato para informe de auditoria 00
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gfod(;gg)de Nombre del proceso Tipo de documento gggﬁg do Nombre del documento Version
E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PRO4 Procedimiento para la investigacion de incidentes 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F14 Acta de reunién de apertura 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F15 Acta de reunion de cierre 00
EO2 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F16 Resumen de hallazgos 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F17 Evaluacion de auditores 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PRO5 Zggfc?r?é?éi?:gc??\/r:sel manejo de no conformidades y 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F18 Formato para registro de incidentes/accidentes 00
EO2 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F19 ;%;?20 de iniciacion de accion correctiva/accion de 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F20 Matriz control de documentos 00
EO2 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F21 Matriz control de registros 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F22 Formulario de distribucién de documentos 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Manual E02.MANO2 | Manual del Procesos 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Manual E02.MANO03 | Manual de Procedimientos 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Manual E02.MANO4 | Manual de Formatos 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PRO6 Procedimiento de comunicaciones 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F08 Formato de registro de comunicacion de la politica 00
A06 Talento Humano Manual A06.MANOL | Manual de funciones y organigrama general 00
A06 Talento Humano Formato A06.F01 Formato organigramas especificos 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F09 Matriz de objetivos del SIG 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F32 Planificacion para el cumplimiento de objetivos del SIG. 00
A06 Talento Humano Formato A06.F02 Descriptor de puestos 00
A06 Talento Humano Formato A06.F03 Formato de asignacion de recursos de trabajo 00
AQ7 Servicios Generales Procedimiento A07.PROL Sgﬂgesdé?t:?ggg PATR METIENIMIEITO pIEVenTive y corfectve 00
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Codigo de Nombre del proceso Tipo de documento Co_dlgo Nombre del documento Version
proceso Asignado
A07 Servicios Generales Formato A07.F01 Programa de mantenimiento y calibracion de equipos 00
A08 Servicios Generales Lineamiento A07.LINO1 Lineamiento de verificacidn de equipos previo a su uso 00
A07 Servicios Generales Formato A07.F02 Formato para el registro de verificacion de equipos 00
A06 Talento Humano Formato A06.F04 Formato de evaluacion de personal 00
A06 Talento Humano Formato A06.F05 Planificacion de capacitaciones externas e internas 00
A06 Talento Humano Formato A06.F06 Formato de registro de asistencia a capacitaciones 00
o A06.PROL Procegjlmllento para !Evaluacmn del impacto de las 00
A06 Talento Humano Procedimiento capacitaciones recibidas.
A06.E07 For_m_ato para Evaluacion del impacto de las capacitaciones 00
A06 Talento Humano Formato recibidas.
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F23 Matriz de comunicaciones 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PRO7 Procedimiento de gestion de cambios 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F24 Programa de simulacros 00
CO03.F07 Registro de revjsjén de requisitos nuevos de 00
CO03 Ventas Formato productos/servicios.
. C03.PR02 e . . 00
C03 Ventas Procedimiento Procedimiento de cambios para los productos y servicios
A05 Compras Formato A05.F04 Listado de proveedores 00
N AO7.FO3 Registro de calibracion de los equipos de toma de examen 00
A07 Servicios Generales Formato visual
C03 Ventas Formato C03.F08 Formato de registro de propiedad del cliente 00
C03.E09 Registros _de control de cambios en produccién/provision 00
CO03 Ventas Formato del servicio
AO5 Compras Formato AO5.EO5 Formato _de registro de co_rllformldad de producto/servicio 00
con el criterio de aceptacion
E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PRO8 Procedimiento para salidas no conformes. 00
E02.E25 Formato para la identificacion, registro y control de 00
E02 Sistema Integrado de Gestion Formato ' producto no conforme.
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Codigo de Nombre del proceso Tipo de documento Co_d|go Nombre del documento Version

proceso Asignado

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F26 Plan de control de salidas no conformes 00
£02.E27 Formato para el analisis, seguimiento y medicion del 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato desempefio

C03 Ventas Procedimiento C03.PRO3 Procedimiento para atencion de quejas y sugerencias 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F28 Formato de informe de revision por la direccion 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Procedimiento E02.PR0O9 Procedimiento para la revision por la direccién 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F29 Proyectos de mejora 00

E02 Sistema Integrado de Gestion Formato E02.F30 Registro de divulgacion de documentos 00

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revisién Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la estandarizacion de todos los documentos bajo un
Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Revisd: Autorizé:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Version No. 00
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(aros)
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LISTADO DE SERVICIOS

Cadigo del servicio

Nombre del servicio

Costo del servicio

FORMATO DE INVENTARIO DE PRODUCTOS

Articulo/ Marca/ N° de Fecha de Precio Kardex en | Cantidad en
descripcién | modelo identificacion | compra unitario sistema fisico
CONTROL DE CAMBIOS
NO.’ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Nombre: Edad:
Domicilio: Teléfono:
Ciudad: Fecha:
ESF. CIL. EJE BASE ADICION
O.D.
O.l.
IDENTIFICACION DE LOS AROS:
D.1 AD Color lente BIF
ARO: TAMANO COLOR

ORDEN DE COMPRA:

ATENDIDO POR:

OBSERVACIONES:

ENTREGADO POR:
RECIBIDO POR: FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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COMPROBANTE DE COMPRA N°
Nombre:
Direccidn:
Teléfono:
Fecha de pedido: Fecha de entrega:
Cantidad Concepto Precio de adelanto Precio
Subtotal
Total
Observaciones:
Asesor visual que atendio:
CONTROL DE CAMBIOS
NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Nombre: Edad:
Domicilio: Teléfono:
Ciudad: Fecha:
ESF. CIL. EJE BASE ADICION
O.D.
O.l.
D.l AD Color lente BIF
ARO: TAMANO COLOR
ORDEN DE COMPRA: ATENDIDO POR:

OBSERVACIONES:

OPTOMETRISTA QUE ATENDIO:

PADECE: DIABETES HIPERTENSION DOLOR CABEZA
ARDOR EMBARAZO OTROS
ENTREGADO POR:
RECIBIDO POR: FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica | Es importante mencionar gque la revision 00 de este formato, se
debe a la estandarizacion de todos los documentos bajo un
Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Opticas Econdmicas
Direccion:
Total de empleados que laboran:

Actividad principal:

Integracion de las brigadas de emergencia

Siendo las horas del dia del mes de de

estando reunidos ante la presencia de como

propietario la dependencia y/o centro de trabajo, comparecen los representantes de la
dependencia, con el objeto de levantar la presente acta, a efecto de que queden formalmente
integradas las Brigadas de Emergencia en cumplimiento a lo dispuesto en el

procedimiento de investigacion de accidentes; firmando para los efectos de constancia:

Brigada de evacuacion. Brigada de prevencién y combate de

incendio.

Jefe de brigada: Jefe de brigada:

Brigadista: Brigadista

Brigada de primeros auxilios
Jefe de brigada:

Brigadista:

Testigo de asistencia:

Nombre y firma del propietario
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CONTROL DE CAMBIOS

NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizé:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Programa anual de simulacros de emergencia Pagina 45 de 86
. Responsable de la Responsable del
N° Fecha Pr_O(_:esos Tlpo de Lugar del ejecucion del cumplimiento de la Estado Observaciones
programada participantes simulacro evento . .
simulacro brigada
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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© N o o B~ w DN PE

1

OBJETIVO: (Colocar el objetivo del plan.)

ALCANCE: (Colocar cada una de las emergencias que abarcara el plan)
ABREVIATURAS: (abreviaturas presentes en el plan)

DEFINICIONES: (las definiciones que sean pertinentes al plan)

RECURSOS: (financieros, humanos, infraestructura, etc.)

DOCUMENTOS DE REFRENCIA: (leyes, reglamentos, normas, etc.)
RESPONSABLES: (Quienes son los responsables de ejecutar este plan)
METODOLOGIA: (se debe indicar la metodologia para dar respuesta al objetivo y
alcance del plan.)

CROQUIS O PLANO DE LA EMPRESA: (Debe mostrar todas las situaciones de
riesgos que puedan tener, salidas de emergencia, entre otras cosas que se consideren
importantes)

0. NUMEROS TELEFONICOS EN CASO DE EMERGENCIA: (colocar todos los

numeros de las instituciones que pueden ayudar en caso de emergencia)

CONTROL DE CAMBIOS

NOI de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Siniestro N.°:

Registro:

1. TIPO DE SINIESTRO (Marcar con una X)

INCENDIO () | EPIDEMIAS 0
EXPLOSIONES () | DERRAMES DE QUIMICOS O
SISMOS () | DESASTRE TERRESTRE 0
INUNDACIONES () | CONTAMINACION AMBIENTAL 0
OTROS 0

2. DE LA EMPRESA:

Razon Social:

Actividad:

3. DEL SINIESTRO:

Fecha: Hora que inicio: Hora que Término:

Lugar: Dependencia Afectada:

Descripcion del siniestro:

Extension del area afectada (en m2):

Caracteristicas generales del &rea afectada y su entorno:

4. NOMBRE DE EL (LOS) ACCIDENTADO (S), SI LO (S) HUBIERE:

5. DANOS MATERIALES (CUANTIFICACION EN US $, INCLUIR Y ESPECIFICAR
DANOS A TERCEROS):

6. CUANTIFICACION DE LOS DANOS:

7. DEL REPORTE
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Encargado del SIG: Jefe de brigada:
Firma: Firma:
Nombres y Apellidos: Nombres y Apellidos:

CONTROL DE CAMBIOS
NOI de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Siniestro N°:
Cadigo:

1. TIPO DE SINIESTRO (Marcar con un aspa)

INCENDIO () | EPIDEMIAS O
EXPLOSIONES () | DERRAMES DE QUIMICOS O
SISMOS () | DESASTRE TERRESTRE O
INUNDACIONES () | CONTAMINACION AMBIENTAL O
OTROS O

2. DE LA EMPRESA

Razo6n Social:

Actividad:

3. DEL SINIESTRO

Fecha Hora de inicio: Hora de termino:

Lugar:

Dependencia afectada:

¢Dénde se inicié?: Extension del area afectada:

¢ Cémo se detectd?

¢Hubo lesionados, enfermos o intoxicados? (Describir)

Describir cdmo se produjo (operacidn que se realizaba, descripcion del area, equipos e
instalaciones afectadas)

Causas del siniestro:

Acciones operativas de control:
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S

NO (*)

¢Se pudo evitar el siniestro?

¢Pudo ser detectado antes?

(*) Explicar:

4., CARACTERISTICAS DEL DANO

Descripcion de las areas afectadas

Descripcion de los trabajos de mitigacion realizados y condiciones finales del érea:

Descripcion de los equipos y materiales afectados (incluir cuantificacion en US$)

5. DEL PERSONAL

Sl NO

(*)

¢El plan de contingencias esta actualizado?

¢ Su participacion se indica en la descripcion de los puestos?

¢ Conocen las técnicas de control de emergencias?

(*) Explicar

6. DE LOS EQUIPOS

Para incendios y explosiones: Si NO

(*)

¢Funcionaron los extintores?

¢Se encuentran los extintores en lugares de facil uso?

¢ Se utilizaron los equipos adecuadamente?

Fecha del Gltimo mantenimiento de equipos:

Fecha del ultimo entrenamiento en el uso de equipos:

(*) Explicar:
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7. DE LAS MEDIDAS PARA EVITAR SU REPETICION (adjuntar documentacion)

ACCIONES PREVENTIVAS:

ACCIONES CORRECTIVAS:

8. DEL REPORTE

Encargado del SIG: Jefe de brigada:
Firma: Firma:
Nombres y Apellidos: Nombres y Apellidos:

CONTROL DE CAMBIOS

NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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. . o . Diferencias entre los
Producto/servicio ReqU|_5|tos del ReqU|S|tos,de_Opt|cas Requisitos Iegglesy requisitos del contrato y los Responsgl_)!e dela
cliente Economicas reglamentarlos revision
expresados
CONTROL DE CAMBIOS
No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de
Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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Fecha: Proceso solicitante:
USO EXCLUSIVO DEL
SOLICITANTE Uso exclusivo del
Descripcién del producto o servicio Periodo para solicitante
— . completar la compra especificar
Cantidad Especificaciones técnicas o presupuesto

detalle del producto o servicio

a) Nombre, firma del solicitante:

b) Autorizacidn de la alta direccion:

CONTROL DE CAMBIOS

NOZ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizé:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Para el evaluar la continuidad y el nivel del servicio de los proveedores de la compafiia, se debe
realizar un seguimiento de los siguientes aspectos durante cada trimestre. Lo anterior para
clasificar el listado de proveedores seguin su cumplimiento y generar planes de accién en caso

de que se llegue a requerir.
La escala de medicion es la misma utilizada para la seleccion inicial:
5-Excelente; 4- Muy bueno; 3-Bueno; 2-Regular; 1-Malo

Cada trimestre se evaluaran los siguientes criterios, el resultado de la evaluacion sera
comunicado al proveedor por el encargado del SIG con el fin de que puedan tomar las acciones

para la mejora continua de sus procesos.

% en puntaje

Criterio Descripcion )
final
Este criterio se mide de acuerdo con la cantidad de entregas
conformes o prestacion de servicio conforme sobre el total de
entregas en el periodo evaluado. Para asignar la calificacion
se debe tener en cuenta.
Calidad 5-Excelente: 95 - 100% de entregas conformes 300¢
0

producto/servicio 4- Muy bueno: 85-94% de entregas conformes

3-Bueno: 75-84%
2-Regular: 50-74% de entregas conformes

1-Malo: menos del 50% de entregas conformes
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o o % en puntaje
Criterio Descripcion )
final
Este criterio se mide de acuerdo con la cantidad de entregas o
prestacion de servicio dentro de los tiempos acordados sobre
el total de entregas en el periodo evaluado. Para asignar la
calificacion se debe tener en cuenta:
Tiempoenla | 5 pycelente: 95 - 100% de entregas a tiempo ~ 4- 30%
entrega Muy bueno: 85-94% de entregas a tiempo
3-Bueno: 75-84%
2-Regular: 50-74% de entregas a tiempo
1-Malo: menos del 50% de entregas a tiempo
Corresponde a la satisfaccion del usuario final entendido
Evaluacion de | como el area de la empresa que utilizo el servicio/producto del 200¢
0
usuario proveedor. La calificacion se realiza promediando las
respuestas de los usuarios de acuerdo con la escala de 1-5.
Corresponde a la cantidad de reclamaciones generadas al
proveedor en el periodo evaluado. Para asignar la calificacion
se debe tener en cuenta:
5-Excelente: 0 reclamaciones
Reclamaciones | 4- Muy bueno: 1 reclamacion 20%
3-Bueno: 2 reclamaciones
2-Regular: 3 reclamaciones
1-Malo: mas de 3 reclamaciones
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Aunque los criterios de evaluacion para los proveedores son iguales, para facilitar el analisis de

la informacion segun el riesgo e impacto para el negocio, se categorizaran los proveedores asi:

Categoria 1 - Proveedores criticos

Categoria 2 - Proveedores no criticos

Estos proveedores

servicio/producto

Opticas Economicas.

son aquellos
esta

directamente en los productos o servicios de

cuyo

involucrado

Estos proveedores son aquellos que no estan
directamente

productos/servicios de Opticas Econémicas.

involucrados en los

De acuerdo con el puntaje total obtenido para el proveedor evaluado, se pueden obtener los

siguientes resultados:

Resultado 1:

Proveedor confiable

Resultado 2: Proveedor

condicional

Resultado 3: Proveedor no confiable

Puntaje entre 4 - 5

Puntaje entre 3 - 4

Puntaje <3

Proveedor con buen
desempefio el cual se
considera que no
representa riesgo para

la organizacion.

Proveedor que tiene areas de
mejora y se deben establecer
acciones para el mejoramiento
de acuerdo con el
procedimiento de acciones
correctivas. Representa un
problema potencial para la

organizacion.

Proveedor que representa un riesgo
para la organizacion. Se debe realizar
una auditoria en las instalaciones del
proveedor para evaluar el riesgo y
tomar la decision de continuar 0 no
del

proveedor. En caso de continuar con el

con los servicios/productos

proveedor se deben establecer
acciones para el mejoramiento de
acuerdo con el procedimiento de

acciones correctivas

NOTA: en cada trimestre se compartira el resultado con cada proveedor evaluado.

A continuacion, el formato asociado para realizar esta evaluacion.
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Tiempo Evaluacion
Nombre .| Calidad de . | Reclamaciones e Estado de
Categoria de usuario Calificacion L
proveedor 30% | entrega 20% aprobacion
20%
30%
CONTROL DE CAMBIOS
No. de .
. Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato,
se debe a la estandarizacién de todos los documentos bajo
un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:

Firma:
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Cadigo
de cliente

Nombre

Teléfono

Producto/ servicio
ofrecido

Fecha de
ultima visita

Seguimiento
por medio de
Ilamada

Comentarios
del cliente

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Fecha:

Nombre Completo:

Teléfono:

Correo electrénico:

Haga una descripcion detallada de la sugerencia o queja:

Se anexa algin documento o evidencia de lo planteado: Si No__ describalo:
Campo a llenarse por personal de Opticas Econémicas: ___Sugerencia Queja
Validez de la Queja o0 Reclamo: Si No

Tratamiento de la sugerencia, queja o reclamo

Detalle las acciones tomadas:

Responsable de ejecutar la accién: Fecha:

CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se
debe a la estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema
Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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PROGRAMA DE AUDITORIA

FECHA DE EMISION

VERSION

DOCUMENTO CONTROLADO

Objetivo General del programa:

Objetivos Especificos del programa:

Alcance del programa:

Riesgos de la Auditora:

Riesgos Medida a Tomar Riesgos Medida a Tomar
AREAS A
- COORDINAR
No. | NOMBRE DEL PROCESO | EQUIPO AUDITOR PERIODO DE EJECUCION (Pﬁlr_gﬁ?tgﬁa) PARA
EJECUTAR
AUDITORIA

INICIO

FIN

CRITERIOS

METODO | RECURSOS

ESTADO | COMENTARIOS

Gerente General

Encargado del SIG
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CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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TIPO DE AUDITORIA

RESPONSABLE (AUDITOR COORDINADOR)

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

DIRECCION DE ORGANIZACION

GIRO

DIRECCIONES DE INSTALACIONES (Segun
Alcance)

ALCANCE

REPRESENTANTE DE ORGANIZACION

OBJETIVO GENERAL

FECHA DE INICIO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

FECHA FIN

NORMAS QUE SERAN AUDITADAS

Detalle de la Planificacion

1.0 Reunién de Apertura

2.0 Detalle de Visitas a Realizar

3.0 Presentacion

4.0 Reunién de Cierre.

de Informe
. . . . Nombre de . . . e Hora | Hora . . Equipo .
Equipo Auditor Perfil Dia Area/Instalacion Miembros de Equipo Auditor que asistiran Inicio | Ein Método | Fecha | Medio Auditor Perfil
5.0 Aclaracion de dudas ol Enwp ik [nforme 7.0 Seguimiento de Informe 8.0 Recursos
(Auditor lider)
Lugar Fecha Fecha Medio Auditor Coordinador Plazo Maximo brindado a la Organizacion Recurso Cantidad

para presentar planes de accion
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CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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interna
1. IDENTIFICACION:
Proceso Responsable del proceso
Auditoria N° Fecha
Auditor Lider Firma
Auditor Firma
Experto técnico Firma
2. DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas del proceso / sub-proceso: Salidas del proceso:
Insumos: Productos:
Proveedores: Clientes:
Requisitos: Requisitos

3. OBJETIVO DEL PROCESO/SUBPROCESO:

4. EVIDENCIA DE EFICACIA DEL PROCESO:

No. CLAUSULA PREGUNTA EVIDENCIA
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CONTROL DE CAMBIOS

NO.’ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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(Ciudad, fecha)

Gerente General de Opticas Econémicas, casa matriz.

Presente.

El motivo de la presente es para comunicarle como estara integrado el equipo auditor que sera
el encargado de realizar la auditoria interna en Opticas Econdmicas, casa matriz; en el periodo

de: (fecha de inicio- fecha de finalizacion). A continuacion, se detalla como estard conformado:
Auditor lider:

Auditor interno:

Experto técnico (llenar si aplica):

Auditor en formacion (llenar si aplica):

Se solicita su presencia en todo el proceso que dure la auditoria interna, informar y recordar al
personal que ellos requerirdn toda la documentacion que sea pertinente para desarrollar

adecuadamente dicho proceso.

Sin mas por el momento me despido.

Atte.

(Firma)
(nombre del encargado del SIG)

Encargado del Sistema Integrado de Gestion.
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CONTROL DE CAMBIOS

NOI de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Proceso a auditar:
Fecha: Hora de inicio:
Lugar: Hora de terminacion:

Acta N°:

1) Asistencia. (Se debe colocar asistentes y separar tanto de la parte auditada como del
equipo auditor)

2) Presentacion.

Se llevo a cabo la presentacion de todo el equipo auditor y auditados. El auditor lider realizo
la presentacion y explico el plan de trabajo, metodologia, términos y condiciones para realizar
la auditoria interna recalcando que él seré el enlace entre el equipo auditor y auditado, asi
como los medios de comunicacion a utilizar para tal fin.

3) Objetivos y alcance de la auditoria interna. (Colocar objetivo general, objetivos
especificos y alcance de la auditoria a realizar)

4) Control de registro de la asistencia a la reunion de apertura.

Nombres v apellidos Cargos Firma
1.
2.
CONTROL DE CAMBIOS
No. .
0. de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este

formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.

CONTROL DE EMISION

Elaboré: Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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Cédigo de Auditoria:

Tiempo de Auditoria:

| Fecha de Emision:

Proceso(s) Auditado(s):

Areas o departamentos involucrados:

Responsable(s) del Proceso:

Nombre del Auditor Lider:

Equipo Auditor:

Cadigo
del
hallazgo

Referencia del

Proceso
(Manuales, Procedimientos,
Guias, Lineamientos, Planes,
Politicas, Leyes, Reglamentos,

Herramientas)

Responsable del
Area

Clasificacion

Evidencia Presentada Descripcion del Hallazgo

Fecha
(Deteccion del hallazgo)

¢Presenta
correccion?

Descripcion de la
correccion

Auditor Lider

Encargado del Sistema Integrado de Gestién

Recepcion y aceptacion de responsable del proceso
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CONTROL DE CAMBIOS

No. de Revision Fecha Cambio Efectuado

00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este formato, se debe a la
estandarizacion de todos los documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.

CONTROL DE EMISION

Elaboro: Reviso: Autorizo:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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Procesos auditados:

Fecha: Hora de inicio:

Lugar: Hora de terminacion:

Acta N°:

1) Asistencia. (Se debe colocar asistentes y separar tanto de la parte auditada como del

equipo auditor)

2) Agradecimiento.

Se agradecio al (los) lider (es) de proceso y al personal auditado; por la disponibilidad de los
recursos fisicos y logisticos que fueron ofrecidos para realizar el proceso y por la disposicion
del personal cuando fue requerido.

3) Hechos relevantes.
El auditor presenta los hechos mas relevantes (fortalezas y debilidades) encontrados en la

auditoria interna que se llevo a cabo:

Igualmente se hara llegar el respectivo informe de auditoria el dia (colocar dia), para que los
responsables de los procesos auditados puedan implementar las acciones para abordar los
hallazgos encontrados.
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CONTROL DE CAMBIOS

NO.’ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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FECHA:
CODIGO DE AUDITORIA:

NOMBRE DEL AUDITOR INTERNO A EVALUAR:

1. EVALUACION DE INFORMES DEL AUDITOR INTERNO

Proceso/s y/o Criterio/s Auditado/s:

Areas o departamento involucrados:

CRITERIOS DE EVALUACION

CALIFICACION

1. Calidad de los hallazgos y observaciones

2. Los hallazgos y observaciones, se encuentran

debidamente soportados con evidencias

3. Manejo y aplicacién de las listas de verificacion

4. Relaciona adecuadamente los hallazgos con los

requisitos de la norma afectados

5. Redaccion de hallazgos y conclusiones

TOTAL. VALORACION Y CALIFICACION DE
CRITERIOS

*Llenar del 0 al 100 en cada criterio de evaluacion.

2. DESEMPENO DEL AUDITOR INTERNO

Con el objeto de conocer la percepcion sobre el desempefio del auditor durante el desarrollo de

la auditoria, se solicita al Auditor Lider del proceso auditado, abordar la siguiente informacion,

con base en los criterios de desempefio, marcando con una “X”,

de acuerdo con una escala de

valores asi: D = Deficiente, R = Regular, B = Bueno, E = Excelente

Finalmente multiplicar el namero de X de cada categoria por su respectivo valor (0.1, 0.2, 0.3,

0.5) y sumar para obtener el total de percepcion de criterios de desempefio.
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Conducta ética, es decir, imparcial, sincero,
honesto y discreto.

De mentalidad abierta, es decir, expuesto a
considerar ideas o puntos de vista alternativos.

Diplomatico, es decir, con tacto en las relaciones
con las personas

Observador, es decir, activamente consciente del
entorno fisico y las actividades.

Perceptivo, es decir, instintivamente consciente y
capaz de entender las situaciones.

Versétil, es decir, se adapta facilmente a diferentes
situaciones.

Tenaz, es decir persistente, orientado hacia el logro
de los objetivos.

Decidido, es decir, alcanza conclusiones oportunas
basadas en razonamientos 16gicos.

Seguro de si mismo, es decir, actla

Actla con Fortaleza: Capaz de actuar ética y
responsablemente aun cuando dichas acciones no
siempre sean populares y a veces puedan resultar
en desacuerdo o confrontacion;

Abierto a la mejora: Dispuesto a aprender de las
situaciones, y en busqueda de mejores resultados
de auditoria;

Colaborador: Interactta eficientemente con otros,
incluyendo los miembros del equipo auditor y el
personal del auditado.

Cumplimiento de los tiempos programados segun
el Plan de Auditoria

Actitud hacia los auditados, ecuanimidad y respeto

Los requerimientos efectuados guardan relacion
con el proceso auditado

Demuestra conocimiento de las normas del sistema
integrado de gestion.
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La comunicacion con los auditados fue clara y
concreta respecto a los requerimientos efectuados.

Apoyo al auditor lider del equipo en la elaboracién
del Plan de Auditoria y en la Lista de Verificacion

Apoyo al Auditor Lider del equipo en la
preparacion y organizacion de los documentos
para la realizacion de la Auditoria Interna

TOTAL PERCEPCION CRITERIOS DE
DESEMPENO

ANALISIS

FORTALEZAS: ASPECTOS POR MEJORAR:

ACCIONES A TOMAR: (Calificaciones menores a 75 puntos para el numeral 1., y menores a 2.8 puntos
para el numeral 2., requieren toma de acciones).

Auditor Lider Encargado del Sistema Integrado de Gestion
CONTROL DE CAMBIOS
NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Presente.

Ciudad, de

del 20

Los suscritos auditores internos informamos a usted que se ha realizado y finalizado la Auditoria

Interna del SIG codigo N°, segun el detalle siguiente:

NO

Procesos auditados

Fechas de
auditoria

Auditor lider

Equipo auditor

DESCRIPCION DE LO REALIZADO:

1.

OBJETIVO

ALCANCE

CRITERIOS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

METODOLOGIA

RESULTADOS

a) DESCRIPCION DE LAS FORTALEZAS

b) DESCRIPCION DE NO CONFORMIDADES

c) DESCRIPCION DE OPORTUNIDAD DE MEJORA. (OBSERVACIONES)

. CONCUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EQUIPO AUDITOR (Debe totalizar el
namero de observaciones, oportunidades de Mejora 'y No Conformidades)
. EVALUACION DEL EQUIPO AUDITOR
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Evaluacion realizada por el auditor lider (resumen de puntajes obtenidos en evaluacion

realizada)
Fecha de Auditoria Promedio de .

-, Promedio de

Bvaluacionidel evaluacion del
AEIIEGLE Au_dltor Puntaje R Ui S Calificacion Numeral 2. Calificacion

Interno de Calidad numeral 1 numeral
2 (Elaboracién o
(Desempefio)

de informes)

Nombre y firma de auditores internos

*Se deben anexar a este informe: Actas levantadas de apertura y cierre, carta de designacion de

auditores, evidencias recolectadas (si aplica, documentos, fotografias), resumen de hallazgos

debidamente firmado.

CONTROL DE CAMBIOS
No. ]
o_ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revisién 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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Lugar de Trabajo:

Proceso:

Puesto de trabajo:

DATOS DE LA PERSONA QUE SUFRE EL DANO.

Nombre:

CIRCUNSTANCIAS DEL ACCIDENTE / INCIDENTE.

Lugar del accidente /incidente

Ocurrido:

Trabajo habitual:

Identificacion accidente / incidente

Fecha del
Accidente con/
sin
incapacidad:

Forma:

Agente material:

Testigos (si los
hubiera):

Descripcion del proceso de trabajo

Descripcion detallada de la secuencia del accidente / incidente

CONSECUENCIAS Y RESULTADOS LESIVOS PARA LA PERSONA.

Clase de lesion /
localizacion:
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ANALISIS DE LAS CAUSAS

ACCIONES CORRECTIVAS ADOPTADAS Y/O PROPUESTAS.

Responsable de la
accion:

PLANIFICACION DE LAS ACCIONES CORRECTORAS PROPUESTAS.

FECHA FECHA
ACCION RESPONSABLE INICIO FIN
Investigacion realizada por: Fecha

CONTROL DE CAMBIOS

NO.' de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:
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DATOS GENERALES DEL CONTROL.

(Espacio reservado para quien reporta una no conformidad)

Fecha de solicitud:

Cadigo:

Fecha de apertura:

Procedimiento:

Proceso:

Responsable:

Identificada por:

Nombre.

Cargo.

SECCION 1. DESCRIPCION DE LA NO CONFROMIDAD DETECTADA

(Espacio reservado para quien reporta una no conformidad)

Descripcion de la no conformidad Cddigo:

Tipo de no conformidad identificada: Real [ ] Potencial [ ]
Hallazgo:

Evidencias:

Norma o documento afectado: Requisito afectado:




. . Cadigo
W OPTICAS ECONOMICAS £02.F19
cont**® Sistema Integrado de Gestion Version No. 00
Solicitud de iniciacion de accidn correctiva y
oportunidad de mejora

Pagina 81 de 86

SECCION 2. DESCRIPCION DE ORIGEN

(Espacio reservado para encargado del SIG)

Fuente de la no conformidad:

1. Auditorias internas o externas. [ ] 2. Cambios en el SIG [ ]
3. Evaluacion de satisfaccion de clientes. [ ] 4. Riesgos de SST [ ]
5. Quejas, reclamos de personal o clientes. [ | 6. Deteccion de riesgos no identificados 1]
7. Sugerencias del personal o usuarios 1] 8. Deteccion de fallas a través de indicadores [__|
9. Resultados revisiones por la direccién :] 10. Planes de tratamiento de riesgos :]
11. Medicién y control de procesos :] 12. Producto no conforme :]
13. Cumplimiento legal [ ]  14.Ocurrencia de un incidente [ ]

15.0tra ¢Cual?

16.0currencia reincidente. Codigo de solicitud anterior:

¢Procede la solicitud?

1. sl [ ]

A —

¢Por qué?
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SECCION 3. TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD DETECTADA

(Espacio reservado para personal responsable del proceso)

Equipo de trabajo asignado.

Responsable del proceso para el analisis y tratamiento:
Nombre: Cargo:

Equipo de trabajo responsable del analisis y definicion del plan de accién:

Nombre: Cargo:

Nombre: Cargo:

Nombre: Cargo:
Correccion

(En caso que la no conformidad detectada requiera una correccion se completa este apartado)

Requiere una correccion: Si NO Fecha de realizacion:
Realizada por:
Nombre: Cargo:

Descripcion de la correccién realizada:

Planteamiento del problema:

Analisis de causas

Fecha de analisis: Metodo de analisis utilizado:

Resultado del analisis:

Causa raiz identificada:
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SECCION 4. PLAN DE ACCION.

(Espacio reservado para personal del proceso correspondiente)

Fecha de definicion:

Fase (*) Implementacion
. Descripcion de acciones
N o Responsable de Fecha de
PIHIVI|A y evidencias

gjecucion. ejecucion

1

2

3

P: Planear H: Hacer  V: Verificar A: Actuar.

(*) Todos los planes de accion deben tener identificada por lo menos una actividad en cada una

de las fases.

Cuadro resumen de la accion correctiva o correccion.

SECCION 5. SEGUIMIENTO AL PLAN DE ACCION

(Espacio reservado para encargado del SIG)

NO

Fecha

Observaciones Evidencias presentadas | Estado % de avance
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Cambios en el plan de accion:

N° Fecha Cambio realizado Justificacion

Realizado por

1

Fecha de inicio real del plan de accion:
Fecha de terminacion real del plan de accion:
Lista de verificacion:
1. ¢Se cumplio la accién de acuerdo a los criterios establecidos?
2. ¢Se realiza seguimientos establecidos en un porcentaje hasta llegar
al 100% del cumplimiento de la accion, momento en el cual se cierra

dicha accién?

3. ¢La ejecucion del plan accion se realizé (de acuerdo a la etapa

ejecucion/ verificacion) por el responsable de la accion?

4. ¢Detecta accion de mejora?




. . Cadigo
OPTICAS ECONOMICAS £02 F19

& conbm® Sistema Integrado de Gestion Version No. 00
Solicitud de iniciacion de accidn correctiva y

] ] Pagina 85 de 86
oportunidad de mejora J

SECCION 6. CIERRE DE LA ACCION CORRECTIVA

Fecha de cierre:

Lista de verificacion de la eficacia.

Accibn correctiva.

¢Se ejecutd el plan de accion de acuerdo a lo establecido? | |

¢El plan de accién contribuyo a mejorar la gestion del proceso? | |

Especifique en que aspecto.

¢ Comprobo que el hallazgo no se volvid a presentar o disminuyo | |

su frecuencia?

Oportunidad de mejora.

¢ Se ejecuto el plan de accion de acuerdo a lo establecido? | |

¢El plan de accion contribuyo a mejorar la gestion del proceso? | |

Especifique en que aspecto.

¢Cierre por ineficacia? | |

¢ Se requiere auditoria adicional? | l

¢ La accion tomada fue eficaz? | |

Observaciones

Responsable del cierre:
Nombre de quien hace el seguimiento: Cargo:
Nombre del responsable del proceso: Cargo:

Nombre del encargado del SIG: Cargo:
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CONTROL DE CAMBIOS

NO.’ de Fecha Cambio Efectuado
Revision
00 No Aplica Es importante mencionar que la revision 00 de este
formato, se debe a la estandarizacion de todos los
documentos bajo un Sistema Integrado de Gestion.
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Cargo:
Fecha:
Firma:




ANEXO 1

CARTA DE ATENCION A SUJETO DE ESTUDIO EMITIDA POR LA MASIG

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

San Salvador El Salvador América Central
Teléfonos: (503) 2521-0170 / 2521-0173  Correo electrénico: masig.economla@ues.edu.sv

Ciudad Universitaria, 18 de octubre de 2019
A QUIEN CORRESPONDA:

Por este medio solicito la atenci6n de las Licenciadas CALDERON SANCHEZ, DANIELA
ASTRID (CS06015) y PORTILLO GONZALEZ, YESIKA MARISELA (PG07028),
actualmente estudiantes proximas a egresar de la MAESTRIA EN SISTEMAS
INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD (MASIG) de la Facultad de Ciencias
Economicas de la Universidad de El Salvador, quienes se encuentran en la etapa
preliminar de identificacion y formulacion de su tema de trabajo de graduacién, el
cual debe considerar las siguientes caracteristicas:

a) Orientado a la realidad nacional.

b) Con utilidad social, es decir de preferencia beneficiar a un sector del pals y no a una

organizacion en particular.

c) Enfocado en investigacion aplicada, con apego practico.

d) Calidad y veracidad de |a informacion reflejada en el documento final.

e) Con una redaccion estructurada, l6gica, sencilla y de facil comprension, segtin normas APA.

f) Aplicacion de una metodologia adecuada y coherente con un trabajo de investigacion de

nivel de maestria.

g) Libre de errores de ortografia y gramatica.

h) Apegado a criterios éticos y de profesionalismo de un trabajo de esta naturaleza.
Dicho trabajo de graduacion debe enfocarse en los sistemas integrados de gestién (por
ejemplo: calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo, etc.), como minimo en dos
ambitos de gestion y se desarrollara en un periodo minimo de 6 meses y el documento final
sera de dominio publico, a traves de sus consultas en las bibliotecas de la Universidad de
El Salvador y en la red de internet.
Como tema de su trabajo de graduacion las maestrantes han identificado el siguiente tema
como propuesta preliminar “Diagnostico para la implementacion de un sistema de
gestion integrado con base en las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 y
propuesta de plan de accién para su cumplimiento, en Opticas Econémicas, casa
Matriz ubicada en San Salvador”, para o cual, en los casos de aplicacién a una
organizacion determinada, se requiere carta formal declarando el conocimiento y
aceptacion de lo anterior de preferencia por un nivel de direccion o gerencial.

Atentamente,

Maestro-dulio e Valdez
M en Adninistrachin d Emprasasy Congbttaria Emprasiril
B, an Geatién Ambyental

Maestro Julio César Valle Valdez
Coordinador MASIG - FCE - UES
Teléfono 25210175 — WhatsApp 72677719 / 76766410

@ +503 2521 0175 Jullo.valleQues.edu.sv e +503 7676 6410
Muaeostria on Sistema Integrados de MASIG
ORI g Universidad de Ei
Econémicas
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ANEXO 2
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL SUJETO DE ESTUDIO

4 )

@ “'o“é‘“\r'as
M San Salvador, 04 de enero de 2020

Sefiores Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad

Universidad de El Salvador

Através de la presente, Yo Delmy Sénchez, en calidad de propietaria del establecimiento Opticas Econémicas casa
matriz, declaro que el consentimiento para que las Licenciadas Calderén Sénchez, Daniela Astrid y Portillo
Gonzalez, Yesika Marisela, egresadas de la maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG),
realicen su trabajo de graduacién denominado PROYECTO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD
UNE-EN ISO 9001:2015, Y GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO ISO 45001:2018 EN OPTICAS
ECONOMICAS, CASA MATRIZ, SAN SALVADOR, en el cual se han considerado las siguientes caracteristicas:

a) Orientado a la realidad nacional

b) Con utilidad social

c) Enfocado a investigacion, con apego practico

d) Calidad y veracidad de la informacién reflejada en el documento final
e) Apegado a criterios éticos

f) Documento final de dominio publico.

Por lo que comprendo y acepto la clase de informacién solicitada, permitiendo a las maestrantes egresadas MASIG
que realizan el proyecto para acumular la informacién empresarial durante el proceso de investigacion en la que

los resultados seran de dominio publico.

Atentamente,

RECIBIDD

Firma:

Propietaria.

\g § FEB

Fecha: ——~——

ECONOMICA 1 RALS SN ECONOMICA 2

Calle Arce No. 707, Teléfono: 2222-2191 %y 11 Av. Nte. No. 111, Teléfono: 2281-0841
San Salvador. 3 o San Salvador.

Maestro Julio César Valle Valdez

M. en Administracion de Empresas y Consultoria Empresarlal
M. en Gestién Amblental




ANEXO 3
CARTA DE APROBACION DE ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

. FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

El Salvadar aAmarica Cantral %'%m a
Teisfonos: [503) 2521-0170 1 25210173 Comeo slectronica: masky.econamlafuas st av

San Salvador, 02 de sepliembre de 2020
ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION — MASIG 22 GENERACION
‘DICTAMEN PRELIMINAR" { “DICTAMEN DEFINITIVO"

En el marco del desarmollo del Anteproyecto de Trabajo de Graduacion correspondiente a
la 22 Generacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (M10311 -
2016) durante el Ciclo | del Afio Académico 2020 referido altema “DISENO DE UN SISTEMA
INTEGRADD DE GESTION DE CALIDAD NTS 150 9001:2015, Y DE SEGURIDAD YSALUD
EN EL TRABAJO NTS IS0 45004:2018, APLICADO A “OPTICAS ECONOMICAS™
CASAMATRIZ. SAN SALVADOR™ presentado por los maestrantes:

= (506015 CALDERON SANCHEZ, DANIELA ASTRID

* PGO7028 PORTILLO GONZALEZ, YESIKA MARISELA
Posterior a la revision final de las cormmecciones a las observaciones del anteproyecio de
trabajo de graduacion por el “Asesor Metodologico” y 1a verificacion del documento final
por el Coordinader de |a MASIG, se presenta el siguiente “DICTAMEN PRELIMIMAR" /
“DICTAMEN DEFINITIVO™:
& APROBADD
O APROBADOD COM OBSERVACIOMES

T REFROBADC

Se zolicita la atencion de los GHimos comentarios del Anteproyecto de trabajo de graduacion
y 5& eniregue de forma electronica la version final en soporte pdf v word en el “aula virtual®
del Seminario de Trabajo de Graduacion — MASIG 27 Generacion para la verificacion por
su “Asesor Metodoldgico™ con |a Gima version corregida v Vo. Bo. por 1a Coordinacion de
la MASIG. Posteriormente se les informara para la entrega de (2 copias) en soporte papel
en las Oficinas de la MASIG, cuando las actividades presenciales lo permitan en el contesxdo
de la pandemia por COVID-19.

Se adjunta el Informe de revision y valoracion de Anteproyecto de trabajo de
graduacion emitido por el “Asesor Metodologico™.

(T
:'h' +E03 IR 0TE | | julio, yaibsiues, sdu,5v e B0 TTE G440
L

m Mapairin &n Sistema Infegrados de MAEIG
W W B * Fuowibnd i 0 ﬁ de =1
h Ecanimioas
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

_ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

2an Salvador El Zalvador Amarica Central
Telafonoa: [503) 25210170 / 2510173 Comen electrnico: masky aconamiafiues tu.sv

Maestro Julio César Valle Valdez
Coordinador MASIG — FCE - UES
Teléfono 26210176 — WhatsApp 72677719 / TGT66410

Con conocimiento:
Maestro Carlos Ernesto Lopez Lazo Maestra Noreen Andrea Alvarenga Marroquin
Asesor Metodologico Asesor Ezspecialista
C506015 Calderon Sanchez, Daniela Astrid  PGOT02E Portillo Gonzalez, Yesika Marisela
Maestrantes MASIG 2° Generacion
C.Cl

Expediente alurmnos MASIG

Motas:

1. En caso de “Aprobado”, los maestrantes contindan de forma oficial con las etapas del frabajo
de graduacion con su “asesor especialisia” v este dictamen preliminar se considerara como
dictamen definitivo.

Z.En caso de “Aprobado con observaciones”, los maesirantes tienen un plazo de 7 dias
calendario maximo para presentar el decumento de anteproyecto comegido y se procedera
a emitir el respectivo dictamen definitvo. Este documento debe ser colocado en el aula virtual
para una verficacion de la incorporacion de |las comecciones a las cbservaciones por 2l
“asesor metodologico™

2. En caso de “Reprobado™ se tienen 30 dias calendario maxime. Si transcumido dicho plazo
no se presania un documento segun ko requeride, el dictamen definitivo sera de “Reprobado”.
Comesponde al Coordinador de la MASIG dar el sequimiento y control corespondients en

esta etapa.
@ +E0D IEI1 O1TH ( ) Judin,yaltsmie e, ndu, By B +6H00 THTE 5410
Maealria #n Sistema Integrados de
@ TSI ) et
i Ecandimicas
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

 FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

2an Salvator El Salvador Amarica Central
Telefonos: [503) 25210170/ 25211173 Comeo slectronico: masig.sconomis@ues.sou. sy

4. Una vez “Aprobado” el anteproyecto final, 2dicional a colocaro en el aula virtual del seminano
de trabajo de graduacion, cada grupo debe presentar dos copias en soporte papel fimadas
por los maestrantes, las cuales posteriormente seran frmadas y selladas por la Coordimacian
de la MASIG, quedando una copia en el registro oficial de la MASIG y la ofra sera enfregada
al grupao de massirantes.

5.En caso de no emitir & corespondiente dictamen, el “asesor metodologico” finalizara en un
plazo de 7 & 15 dias calendarioc como referencia el Informe de revision y valoracion del
anteproyecto de trabajo de graduacion, posterior a la “revision exhaustiva” y se emitira el
comespondiente dictamen preliminar o definitivo, segdn comesponda y se confinuara el
proceso acorde a lo definido en los numerales anteriores.

E:ﬁ +503 I TE ( ) Ju o, yaibei s, adu, 5y e +G00 TETH G410

-:...I"T-_".’I.M.m-::':'r.d?. dn 0 MASHG
Ecandmicas e

Pagina 2 de 3

62
&



