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RESUMEN

La compatibilidad de las normas internacionales de gestion de calidad, seguridad y
ambiente han marcado la tendencia a la integracion de los sistemas.
Organizaciones como Nestlé han optado por implementar y certificar sistemas
integrados de gestidbn como estrategias para ser mas competitivos, reducir costos,
optimizar recursos, trabajar en pro de la mejora continua y satisfacer
requerimientos de clientes y/o partes interesadas. Desde el afio 2011, Nestlé
Cadipro S.A se certifico de forma integrada bajo los estandares de 1SO 9001:2008,
ISO 22000: 2005, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 y anualmente ha llevado
a cabo los respectivos seguimientos y procesos de recertificacion a través de
auditorias de terceras partes con ente certificador, sin embargo no ha llevado a
cabo la alineacion de las normas ISO 9001 e ISO 14001 que se actualizaron en
septiembre de 2015. El presente trabajo contiene el desarrollo de un diagndstico
realizado a los procesos definidos por Nestlé Cadipro S.A para evaluar el grado de
cumplimiento de los requisitos de los estandares ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015. Para la recoleccion de informacion se hizo una revision documental,
entrevistas y recorrido por las diferentes areas de fabrica, los resultados obtenidos
fueron plasmados en una herramienta en Excel que evaluaba el nivel de
cumplimiento en términos de documentacion, comunicacion e implementacion,
dando como resultado un 64,16% de cumplimiento del SIG, siendo los capitulos
de planificacion y mejora los que muestran mayor nivel de madurez en cuanto al
grado de cumplimiento y el capitulo de contexto de la organizacion el que requiere
mayor atencion. Se dej6 a la alta gerencia la herramienta usada para el
diagnéstico el cual contiene los comentarios de evidencia de cumplimiento de los
requisitos y las brechas por cerrar para completar la alineacion del SIG bajo los
estandares 1ISO 9001 e ISO 14001 vigentes.

PALABRAS CLAVE: Sistema integrado de gestion, calidad, ambiente.



1. INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones se encuentran inmersas en entornos dindmicos y
altamente competitivos producto de la globalizacién, haciendo al cliente y a las
partes interesadas cada vez mas exigentes y obligando a las organizaciones a ser
mas competitivas para permanecer en el mercado (Fraguela et al. 2012). Todo
esto ha llevado a la alta gerencia a tomar la iniciativa de incorporar y desarrollar
diversos modelos de control y de gestibn que permiten conocer algunas
estrategias de como enfrentar el desafio en un mundo globalizado. Las
organizaciones en su afan de cumplir con los objetivos han implementado modelos
de gestion de manera independiente que generan dualidad de politicas, gastos
innecesarios, duplicidad de funciones, repeticion de procesos y algunas veces
retrasos, generando asi el rechazo al cambio y la creencia de que implementar un
Sistema de Gestion implica méas trabajo. (Rojas, D. 2014). A fin de simplificar la
implementacion de estos sistemas, las organizaciones han optado por manejar un

Sistema Integrado de Gestion (SIG).

Trabajando la implementacion integral se enfocan las actividades de una
organizacién para gestionar las diferentes variables de su interés con el propésito
de reducir tramites documentales y aspectos comunes de los sistemas, mejorar la
comunicacion interna y participacion activa, la alineacion de los objetivos de
distintos sistemas en una sola linea, fortalecer la confianza y empoderamiento
para el trabajo en equipo, la realizacién de auditorias integradas para simplificar el
proceso de certificacion y por ende una reduccidén de costos y mayor impacto. Lo
anterior permite generar un valor agregado, traduciendo la estrategia en una
ventaja competitiva, es decir, que su producto o servicio sobresalga de la

competencia con el fin primordial de mejorar la satisfaccién de sus clientes.

Las organizaciones generalmente manejan tres sistemas de gestion: Calidad,

Medio ambiente y, Seguridad y salud en el trabajo. A pesar de que estos tres



sistemas tienen una estrecha relacién e interdependencia, contindan siendo vistos
individualmente, una de las razones es porque han tenido un origen diferente. En
este sentido son contadas las entidades que han logrado establecer y mantener
un sistema de gestion de sus procesos de forma integrada, una de estas
organizaciones a nivel mundial es Nestlé S.A.

Nestlé S.A fundada en 1866 por Henri Nestlé en Vevey, Suiza, es la compafia
multinacional agroalimentaria lider a nivel mundial. Cuenta con 468 fabricas en los
5 continentes, estando presente en 194 paises. En Venezuela se encuentra
presente desde 1941 y en la actualidad cuenta con 5 fabricas y una oficina central:

e Oficina Central: Se centralizan actividades administrativas y en la misma
funciona la presidencia ejecutiva de la empresa.

e Fabrica El Tocuyo (Estado Lara). Planta productora de: linea de cereal
bajo la marca Cerelac, linea de bebidas bajo la marca Nestea y Nescafé y
linea culinaria (cubitos, caldos y sopas deshidratadas) bajo la marca Maggi.

e Fabrica Santa Cruz (Estado Aragua). Planta productora de: linea de cacao
y manteca de cacao para consumo interno. Linea de chocolate en tableta
bajo la marca Savoy, y Cri-Cri, untable bajo la marca Choconut y savoy,
confites en globo frio bajo la marca Bolibomba y globo caliente bajo la
marca Toronto, Bolero y Ping-Pong, Wafer galletas cubiertas (Samba) bajo
la marca Savoy y no cubiertas, bajo la marca Cocosette y Susy, y
finalmente Biskuit galletas rellenas bajo la marca (Cocosette y Susy).

e Fabrica La Encrucijada (Estado Aragua). Planta productora de alimento
para mascotas (perros, gatos y cachorros) bajo la marca Perrarina y otras
del segmento Pet Food pertenecientes al grupo Protinal Purina.

e Fabrica Valencia (Estado Carabobo). Planta productora de: linea de
compotas o colados bajo la marca Gerber y linea de bebidas bajo la marca
Nestea. También produce y vende comidas para bebés y cereales.

e Fabrica El Pifial (Estado Téachira). Planta productora de: Leche en polvo de

uso industrial.
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Todas las fébricas ratifican dia a dia el compromiso de ofrecer los mejores
productos que garanticen la nutricion, salud y bienestar de los venezolanos, asi
como el compromiso con la mejora en los procesos para el manejo eficiente de los
recursos, la satisfacciéon del cliente y el establecimiento de mejores practicas para
la sostenibilidad medioambiental. A fin de dar respuesta a estos compromisos,
Nestlé Venezuela ha logrado que todas sus fabricas implementen un SIG, el cual
es verificado y certificado con entes externos autorizados (SGS & Bureau Veritas).
Nestlé Cadipro S.A, Fabrica El Pifial dedicada a la fabricacion para uso industrial
de leche en polvo entera, leche modificada y leche descremada obtuvo su primera
certificacion de Calidad e Inocuidad en el afio 2009 bajo el estandar ISO
9001:2008 e ISO 22000:2005, posteriormente integro los requisitos de ISO
14001:2004 y OHSAS 18001:2007 al Sistema de Gestion de Calidad y fue en el
2011 cuando implemento y certificd el SIG. Desde esa fecha hasta el presente,
anualmente lleva a cabo revisiones con los entes externos para su proceso de

seguimiento y recertificacion.

En el 2015 el comité Internacional ISO publicé la actualizacion de las normas ISO
9001 e ISO 14001 en el cual la estructura de los capitulos ha cambiado para
mejorar la alineacidon con otras normas e incluye una estructura de alto nivel,
resaltando como principales cambios: .- el enfoque a procesos que incorpora el
ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) el cual permite a una organizacién
asegurarse de que los procesos cuenten con recursos y Se gestionen
adecuadamente, asi como el logro de la mejora continua .- y el pensamiento
basado en riesgos que permite a una organizacion determinar los factores que
podrian causar que Sus procesos y su sistema de gestion se desvien de los
resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos, minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.*

Dada esta actualizacion y tomando en cuenta que la organizacion constantemente

L NTC I1SO 9001:2015. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS
NTC ISO 14001:2015. SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL. REQUISITOS CON ORIENTACION PARA SU USO.
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estd en pro de la mejora continua surge la necesidad de verificar el grado de
cumplimiento respecto a los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015. Considerando que la norma OHSAS 18001 mantiene vigente la

version 2007 no se incluyo en el alcance de esta verificacion.

El presente trabajo propone realizar un diagndéstico para verificar el grado de
cumplimiento respecto a los requisitos de las nuevas versiones ISO 9001 e ISO
14001 e identificar las brechas existentes para que sean tomadas en cuenta por la
organizacion durante la planificacién del Sistema Integrado para el afio 2017. La
metodologia a ser aplicada se basara en revision documental, recorrido por las
diferentes areas de la fabrica, entrevistas con duefios de procesos, lideres y

personal que lleva a cabo actividades que impactan el SIG.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Verificar el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos en los estandares
internacionales 1ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 en el proceso de elaboracion de
leche en polvo de la empresa NESTLE CADIPRO S.A.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar el diagnostico de cumplimiento de los requisitos de los estandares ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015 para aplicarlo a los diferentes procesos definidos por
NESTLE CADIRPO, S.A.

Evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e
ISO 14001:2015 de los procesos definidos por NESTLE CADIRPO, S.A.

Comunicar a la empresa NESTLE CADIRPO, S.A. el grado de cumplimiento de los
requisitos de las normas 1ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

13



3. MARCO TEORICO

Las normas o estandares internacionales comienzan a desarrollarse a principios
del Siglo XX, con el fin de dar respuesta por un lado a la necesidad de fijar unas
especificaciones para la produccion en serie, y por otro, ante la apertura de las
fronteras en los mercados dentro de una economia global que hacia imposible
cumplir con todos los estandares que habian florecido a escala nacional, regional

e incluso local (Vasquez et al. 2012)

Si bien en un principio estos estdndares se enfocaban a productos y procesos, las
tendencias globales han llevado a que aspectos como cambios legislativos,
requisitos del cliente, optimizacion de recursos, entre otros, sean los promotores
para generar nuevos estandares que den respuesta a estos requerimientos
buscando sistematizar los procesos claves en las organizaciones que estan

orientados a los stakeholders o partes interesadas.

La normalizacién ofrece a las empresas importantes beneficios en cuanto a
productividad, competitividad, fidelizacion, eficiencia, cumplimiento de requisitos
legales y otros, mediante el desarrollo de nuevas metodologias, herramientas y
tecnologias en la prestacion de bienes o servicios de excelente calidad y al mismo
tiempo protegiendo la seguridad y salud de los trabajadores (Acosta y Salamanca,
2016). Todo esto puede ser aplicado de forma independiente o mediante un
sistema unico, un poco mas complejo de implementar al principio, pero mas facil
de manejar, desarrollar y mantener posteriormente, que es mediante la integracion

de los sistemas.
Sistemas Integrados de Gestion

Los sistemas integrados de gestion tienen como meta fundamental lograr
eficiencia en todos los aspectos relacionados con la organizacion. EI documento

ISO 9000:2015 define Sistema de Gestibn como "grupo de elementos
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interrelacionados o interactuantes de una organizacion para establecer politicas y
los objetivos y procesos para cumplir esos objetivos” Se aplican en todas las
actividades que se ejecutan en la organizacion y son validos sélo si cada uno de
ellos interactia con los demas armonicamente, tal cual como lo representa la

imagen a continuacion:

1SO 14001

Necesidades y expectativas
de partes interesadas.

Necesidades y expectativas
de la sociedad.

- Enfoque en la
satisfacddn del

SGC cliente.

Costo/ Beneficio

- Impactos en el medio

Ecoeficiencia ambiente  enfocados
en lacomunidad.

Requisitoslegales.

Desarrollo ' Seguridad

- Riesgos de seguridad y
Salud ocupacional. o 1 SGSS

- Requisitoslegales. !
-r, 3

Expectativas de las personas

OHSAS 18001

SGA

SGC:SistemadeGestidndeCalidad  SGA: Sistema de Gestion Ambiental
5G55: Sistema de Gestion de Seguridad ySalud SIG: Sistema Integrado de Gestion

Figura 1. Modelo del Sistema Integrado de Gestion

La figura muestra el entrelazado de los 3 sistemas y como las intersecciones entre
sistemas producen diferentes beneficios para la organizacion, como son la
ecoeficiencia, el desarrollo y la seguridad, tres beneficios que las organizaciones

deben tener de un SIG, hoy en dia.

El sistema de gestion debe estructurarse y adaptarse al tipo y las caracteristicas
de cada organizacién, tomando en consideracion particularmente los elementos
que sean apropiados para su estructuracion. La estructura del sistema integrado
de gestion debe ser tal que sea factible realizar una coordinacién y un control
ordenado y permanente sobre la totalidad de las actividades que se realizan
(Falconi, et al, 2010).
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El sistema de gestion de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional de las
empresas u organizaciones tiene como finalidad satisfacer las necesidades de las
partes interesadas mediante la realizacion de una serie de actividades; las cuales,
se encuentran especificadas en el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar)
conforme al logro de los objetivos y metas propuestas.

Establecer los objetivos vy \
procesos necesanos para ~e Implementar el proceso.
entregar resultados de -,J,”]].J;"/ ALl

acuerdo ocon la  politica
integrada de la organizacidn

V4 A

AR ST ‘ /Monitoreary medir el proceso

L 5 - contra la politica integrada,
gejorz;sgr?]nt;r%uoamer;z 3 , erificag objetivos, requisitos legales y
e P cruar otros requisitos y reportar
2 resultados.

Figura 2. Ciclo de mejora continua o PHVA — Edwards Deming”

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que SuUs procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de

mejora se determinen y se actle en consecuencia.
Sistema de Gestion de la Calidad

Actualmente las empresas tienen que desenvolverse en mercados competitivos y
cambiantes, asi como enfrentarse a clientes exigentes; por ello, para poder
permanecer como empresa hay que saber como gestionar la Calidad. Son
innumerables las empresas de diferentes partes del mundo que necesitan conocer
como la calidad se gestiona y gestionarla. (Falconi, et al. 2010). La mejor
herramienta para estandarizar estos procesos es con la aplicacion de las normas

ISO las cuales han sido elaboradas para asistir a las organizaciones, de todo tipo
y tamafio, en la implementacion y operacion de sistemas de gestion a nivel

internacional.
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Familia de las normas I1SO 90012

Las normas ISO 9000 estan conformadas por diversas normas en las que se
describen los fundamentos, terminologia, requisitos, directrices y orientacion para
la implementacion de un sistema de gestiébn de calidad adaptable a cualquier
empresa de acuerdo con sus actividades y caracteristicas. “La familia de Normas

ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacién de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

Medicitn| 150
Siste de Gestién 1z
SEmas de Gestlo |50 120

de Calidad - N
Fundamentos & | 9000 Auditorias | 19011

vocabulario
/ \ Directrices

Sistemas de Gestion 150 150 Sistemas de Gestidn
de Calidad -

Direcirices para la 9004 m 9001 g‘:}g::;?‘:ji-

mejora

Informes
Techitos

S

Figura 3. Familia de las normas 1SO 9000

ISO 9000: Contiene los términos, definiciones y conceptos utilizados en los
sistemas de gestion de calidad. Los principios de la gestion de la calidad se
describen en detalle en esta norma y se han tenido en cuenta en el desarrollo de
la norma 1ISO 9001.

ISO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion

del cliente.

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de gestién de calidad — Fundamentos
y Vocabulario ISO 9000:2005. Secretaria central de ISO en Ginebra, Suiza, 2005, p. 6.

17



ISO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de
otras partes interesadas. La Norma ISO 9004 incluye orientaciobn sobre una
metodologia de autoevaluacion para que una organizacion sea capaz de evaluar

el nivel de madurez de su sistema de gestion de la calidad.

ISO 19011: Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio

nacional e internacional.

ISO 9001: 2015°

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del
cliente. El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistematica de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion.
La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse
utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos
dirigido a aprovechar las oportunidades. ElI pensamiento basado en riesgos
permite a una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus

procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados

¥ NTC ISO 9001:2015. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS.
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planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los

efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

Esta norma internacional consta de 10 capitulos de los cuales los primeros 3
capitulos son de orientacion y los siguientes 7 capitulos menciona los requisitos
para la gestion. La figura 4 ilustra como los capitulos 4 a 10 pueden agruparse en

relacion con el ciclo PHVA.

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion
y sucontexto |
(4) |

Satisfaccion
del cliente

Evaluacion
del
desempefio

Resultados
del SGC

Requisitos
del cliente

\

Necesidadesy
expectativas
de las partes
interesadas

pertinentes

(4)

Productos y
servicios

NOTA: Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta norma

Figura 4. Representacion de la estructura 1ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
Sistema de Gestién de Medioambiente

Los riesgos ambientales son una nueva preocupacidén que esti presente en las
decisiones de los empresarios y en los programas de imagen institucional de las
empresas. La legislacibn ambiental se orientara a sancionar severamente a las
empresas que incumplan los parametros de calidad en sus descargas o que

introduzcan modificaciones indeseadas en el medioambiente. Para ello, se
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requiere contar ademas del compromiso de la direccién, con personal calificado y
motivado para establecer esquemas de gestion y desempefio ambientales, que les
permita a las empresas acceder a certificaciones y reconocimientos externos de

dichos sistemas. (Falconi et, al. 2010).

Hay dos razones para introducir la gestibn medioambiental en la empresa:
v" Penalizacion legal (cada dia mas exigentes)
v' Mecanismo con garantias de credibilidad ante posibles clientes, es una
fuente de venta y por lo tanto una ventaja que debe ser ampliamente
difundida.

La implementacion de un sistema de gestion ambiental aparte de traer beneficios
ecoldgicos y econdmicos genera ventajas competitivas frente a otras empresas. El
comité internacional 1ISO también provee una serie de normas de referencia para

la implementacion de un sistema de gestidbn ambiental.

Familia de las normas ISO 14001

Las normas ISO 14000 son normas internacionales que se refieren a la gestion
ambiental de las organizaciones. Su objetivo basico consiste en promover la
estandarizacion de formas de producir y prestar servicios que protejan al medio
ambiente, minimizando los efectos dafinos que pueden causar las actividades

organizacionales.”

La norma 1SO-14001 constituye los criterios necesarios para llevar a cabo un
sistema de gestion ambiental, pudiendo ser certificadas las empresas bajo esta
norma. No es de obligado cumplimiento, pero si establece una serie de pautas

para que una organizacion puede constituir un sistema de gestion medioambiental

* Disponible en internet: http:/www.nueva-iso-14001.com/2014/08/la-familia-de-normas-iso-14000/
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eficaz. Se puede implantar en cualquier tipo de organizacién independientemente

de la actividad que realice e incluso el sector en el que trabaje.’

La Norma ISO 14004 bajo el titulo de “Directrices generales sobre principios,
sistemas y técnicas de apoyo” facilita la orientacion de la empresa durante la
implementacion, el mantenimiento y la mejora continua de un Sistema de gestion
medioambiental, ademas de su coordinacién con otros sistemas de gestion. Las
directrices de la norma ISO 14004 son compatibles con la de la norma ISO 14001

y ayudan a mejorar el sistema ya existente.

La norma ISO 14050 recoge estos términos y definiciones sistematicamente,
permitiendo una mejor comprensién del vocabulario ambiental, una mejor
comunicacion y unificacion de todos estos conceptos en un mismo documento,
con el ahorro de tiempo que este hecho supone para los usuarios al no tener que

consultar los documentos de forma individual.®
ISO 14001: 2015’

El propésito de esta Norma Internacional es proporcionar a las organizaciones un
marco de referencia para proteger el medio ambiente y responder a las
condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades
socioecondémicas. Esta norma especifica requisitos que permitan que una
organizacién logre los resultados previstos que ha establecido para su sistema,
con lo que aporta valor al medio ambiente, a la propia organizacién y a sus partes
interesadas. En coherencia con la politica ambiental de la organizacion, los

resultados previstos de un sistema de gestion ambiental incluyen:

.- La mejora del desempefio ambiental

> Disponible en internet: http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/pdf/is014000)
6 Disponible en internet: <https://www.isotools.org/2013/02/05/is0-140502009-vocabulario-en-la-gestion-ambiental />
7 NTC I1SO 14001:2015. SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL. REQUISITOS CON ORIENTACION PARA SU USO.
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.- el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos

.- el logro de los objetivos ambientales

Al igual que con la norma ISO 9001, el sistema de gestion ambiental bajo el
enfoque I1ISO 14001 utiliza el modelo PHVA para la planificaciéon y el logro de la

mejora continua.

Necesidades vy
—expectativas de las
partes interesadas

\

Cuestliones
internas y externas

Contexto de la organizacién

m )
Evaluaciéon

del
desempeiio

Vv

\ ¥
-

T e S
Resultados previstos del
Sistema de Gestién

Ambiental

Figura 5. Representacion de la estructura ISO 14001:2015 con el ciclo PHVA.

En la figura se ilustra cdmo el marco de referencia introducido en esta Norma
Internacional se puede integrar en el modelo PHVA, lo cual puede ayudar a
usuarios actuales y nuevos a comprender la importancia de un enfoque de
sistema. Aunque ISO 14001 puede servir para mejor el funcionamiento ambiental
de una compaifiia, no es posible saber si una empresa trabaja de acuerdo con los
mejores indicadores ambientales solamente por estar certificada con el Sistema de
Gestion de ISO 14001.
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4. MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacion aplicada durante esta verificacion es de tipo descriptivo
porque a través de la observaciébn y de la entrevista se miden, evaltan y
recolectan los datos sobre diversos aspectos o componentes del SIG. Esto
permite hacer una descripcién de la situacion actual e identificar las brechas para

la mejora.
Técnicas de recoleccion de informacién

Las técnicas con las que se obtienen las evidencias necesarias para realizar el

diagnéstico son:

Analisis de documentacion interna. Se hace revision de la base de datos del
sistema documental con el que cuenta la organizacion, asi como la revision de los
documentos disponibles en las areas. De esta forma se evalla como es el manejo
de la informacion documentada e identifican los documentos que la organizacién
define como necesarios para la operacion eficaz y control de los procesos que

interviene en el Sistema de Gestion.

Entrevistas. Se llevaron a cabo entrevistas con personal de diversas éareas
(Gerencia, lideres de proceso, personal técnico, operatico y supervisores) para
evaluar conocimiento, comunicaciones, competencia, compromiso y conciencia

respecto a temas que impactan el Sistema.

Recorridos informales. Permitieron verificar en sitio lo expresado en los
documentos. Estos recorridos junto con las entrevistas informales ayudaron a
crear un ambiente menos tenso evitando comportamientos protocolarios o
formales que pudieran afectar la obtencion de la informaciébn que se deseaba

recabar (evidencia).
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Evaluaciéon de la situacion actual

El estudio de la situacion inicial se realiza a través de un diagnodstico sobre cada
uno de los SIG (ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015). Para ello se elabora una
herramienta en Excel que contiene los requisitos de las normas anteriormente
mencionadas tomando como parametros de evaluacion la documentacion,
comunicacion y grado de implementacion. Como primer paso se procede al
andlisis del mapa con la respectiva descripcion de los procesos que hacen parte
de la organizacion. La evaluacion de secuencia e interaccion de los procesos se
hace utilizando el enfoque de la Norma NTC-ISO 9001:2015 “Sistema de gestion
de calidad. Requisitos”.

El segundo paso consistié en revisar y organizar toda la documentacion existente
para los sistemas de calidad y medio ambiente. Las técnicas aplicadas para la

recoleccion de informacién se indican a continuacion:
Analisis de los datos

La informacion procedente de las entrevistas, recorridos y revision de documentos
se consolida en la herramienta de Excel que evalia grado de cumplimiento del
sistema a nivel de documentacion, comunicacién e implementacién. La calificacion
viene dada por un valor numérico que va de 0 (nada), 1 (planeado), 2 (en
desarrollo) y 3 (terminado). Graficos de barras con valores en porcentajes seran
utilizados para representar esquematicamente el nivel de madurez del sistema
respecto a los nuevos requerimientos de las normas. Para ello se tendra en cuenta

lo siguiente:

.- Valores iguales o inferiores a 50% indican que existen requisitos de las normas
que no se cumplen y que comprometen la satisfaccion de los clientes o la
preservacion del medio ambiente. Para ello la organizacion debe establecer

acciones inmediatas para cumplir con los requisitos exigidos por las normas.
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.- Valores entre 51 y 84 % indican que la organizacién cumple parcialmente con
los requisitos de las normas y que debe reforzar las acciones ya establecidas para
el sostenimiento del sistema.

.- Valores entre 85y 100% evidencian cumplimiento de los requisitos, madurez y

mejora continua del sistema.

De esta forma la organizacién podra identificar donde requiere hacer mayor foco y

centrar sus esfuerzos para el mantenimiento del sistema integrado.
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

Basada en la informacion recopilada anteriormente y utilizando la metodologia
descrita en la seccion de materiales y métodos, a nivel general se puede
evidenciar que la Organizacion cuenta con un SIG que cumple parcialmente con
los requisitos de las normas ISO 9001 e ISO 14001 vigentes. En la gréfica 1 se

muestran los resultados a nivel general.

Cumplimiento de Sistema Integrado de Gestion

27,8%

37,4% 41,9%

Brecha

m Cumple

Documentacion Comunicacion Implementacion

Gréfico 1. Cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad y Ambiente en Nestlé
Cadipro, S.A.

Gréficamente se puede observar que para las 3 dimensiones evaluadas se tiene
un cumplimiento parcial de los requisitos de las normas, de acuerdo a los criterios
establecidos inicialmente, siendo la documentacion la que muestra mayor solidez.
Esto es posible considerando que la organizacion se ha certificado desde hace 5
afos y anualmente lleva a cabo los seguimientos. Las brechas, como llamaremos
de aqui en adelante a los puntos que hacen falta para alcanzar el cumplimiento

vienen dadas principalmente por:
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.- los nuevos requerimientos de las normas durante la actualizacién en el 2015 y

de los cuales la organizacion aun no ha alineado vy,

.- los requisitos y procedimientos que han dejado de hacerse por falta de
seguimiento y disciplina. Para un mayor entendimiento y claridad de cada uno de
ellos, cada capitulo es analizado por separado, pero de forma integral.

CAPITULO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

A pesar de que la organizacion cuenta con un SIG conforme a los estandares
internacionales 1SO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 y los estandares de
inocuidad alimentaria FSSC 22000, el mismo no estd alineado a las versiones
vigentes, por lo que requisitos como la comprension de las cuestiones internas y
externas, asi como la identificacion y comprension de necesidades y expectativas
de partes interesadas deben ser abordados como prioridad. En la siguiente figura

se muestran los resultados del cumplimiento de este capitulo.

Capitulo 4. Contexto de la Organizacion

49,3% 56,5% 53,6%

Brecha

E Cumple

Documentacion Comunicacion Implementacion

Grafica 2. Cumplimiento del contexto de la organizacion
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Dentro de los aspectos revisados en este capitulo, para abordar las cuestiones
internas y externas asi como las necesidades y expectativas de partes interesadas
la organizacion elaboré una matriz DOFA, sin embargo la misma no fue enfocada
en el SIG, sino a nivel global para dar cumplimiento a las necesidades del negocio
de lacteos (implicito estaban los requisitos del cliente) y a la Vicepresidencia
Técnica de Nestlé. Se hizo revision directamente con la Gerencia sobre estos
requisitos y se evidencio que la organizacion no tiene definida todas las partes
interesadas que interactian con el SIG, por lo que tampoco han determinado
cudles de éstas necesidades y expectativas se convierten en requisitos legales y
otros requisitos en lo que respecta al sistema de gestibn ambiental, solo
contemplan como partes interesadas los clientes internos (Fabricas Nestlé) y la
unidad de negocio (lacteos) para lo cual se indic6 que se requiere ampliar el
andlisis e incorporar lo relacionado al requisito 4.1 y 4.2 de las normas. Estos
aspectos fueron los que influyeron de forma negativa para obtener un porcentaje
de cumplimiento bajo en este capitulo, pudiéndose evidenciar que no solo afecta
la parte de documentacion, sino la comunicacion e implementacion. Para mayor
orientacion al momento de definir las partes interesadas se recomendé a la

organizacién apoyarse de la norma ISO 9000:2015.

Por otra parte la organizacion ha definido en su manual de sistema integrado de
gestion el alcance del Sistema con aplicabilidad a la produccion de leche en polvo
en Nestlé Fabrica El Pifial, ubicada en el Km. 1 via la Morita, San Rafael del Piial,
Municipio Fernandez Feo, Estado Tachira. Abarca la Fabricacion para uso
industrial de leche en polvo entera (26%, estabilizada), leche modificada (alimento
lacteo) y leche descremada desde la recepcion de la leche fresca hasta la entrega
del producto final en las instalaciones de la fabrica, incluyendo los departamentos
y personas que conforman los procesos de la cadena de valor, gestion y soporte,
que realizan y/o verifican las actividades, que tienen o pueden tener incidencia
sobre la calidad e inocuidad de los productos, la seguridad y salud de los

colaboradores y sobre el medio ambiente. El alcance contempla las exclusiones
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gue anteriormente eran permitidas por la 1SO 9001:2008, pero que con la
actualizacion deben ser modificadas. Con un analisis de riesgos se puede evaluar
la aplicabilidad de los requisitos de acuerdo al tamafio o la complejidad de la
organizaciéon o modelo de gestion que adopte siempre y cuando su decision no
tenga como resultado el fracaso a la hora de alcanzar la conformidad del producto.
Considerando que no se logro evidenciar que la organizacion tomo en cuenta las
cuestiones internas y externas, los requisitos de las partes interesadas y requisitos
legales asi como autoridad y capacidad para ejercer control e influencia al
momento de definir el alcance, éste debe ser revisado durante la actualizacion del

sistema.

Nestlé, fabrica El Pifial ha determinado todos los procesos que intervienen en el
SIG que estan involucrados en la produccion, almacenamiento y despacho de sus
productos y la aplicacion a través de la organizacion en el mapa de procesos (Ver
anexo A). Dichos procesos se identifican dependiendo de su naturaleza y de la

influencia de estos en la organizacion.

Nestlé, fabrica El Pifial estructura su enfoque a procesos en las siguientes

categorias:

1 Proceso de Gestion que describe los procesos obligatorios globales, necesarios
para una efectiva Gestion de la calidad, inocuidad, seguridad, salud y medio
ambiente, en todos los procesos;

0 Procesos de la Cadena de Valor (Procesos Misionales), vinculado a la
satisfaccion del cliente y consumidor, y para los cuales se identifican actividades
gue afecten la calidad, inocuidad, seguridad, salud y medio ambiente, asi como los
requerimientos obligatorios relacionados.

1 Procesos de Soporte (Proceso de Apoyo) que proporcionan asistencia y
experiencia al proceso de gestion integrado y a los procesos de la Cadena de

Valor.

29



El mapa de procesos y las caracterizaciones de proceso, son los documentos de
referencia que ha definido la organizacion para demostrar la secuencia e
interaccion. En el mapa, los procesos de la cadena de valor estan identificados de
forma numérica para representar la secuencia entre los mismos. Para demostrar la
interaccion, las descripciones de procesos fueron elaboradas por cada duefio y
anualmente se hacen revisiones entre todos los responsables para verificar que
las salidas de un proceso representan las entradas de otro. La estructura o
plantilla usada como referencia para documentar las descripciones de proceso
cuentan con el analisis de las entradas claves y salidas de cada proceso, los
recursos requeridos, responsabilidades y autoridades. En el anexo se muestra
una parte de la descripcion del proceso de Aseguramiento de la Calidad. Riesgos
y oportunidades deben ser abordados durante la determinacion de los procesos
del SIG.

CAPITULO 5. LIDERAZGO

Para demostrar el liderazgo y compromiso Nestlé Fabrica El Pifial, cuenta con una
Politica del Sistema Integrado de Gestion para ser aplicada en todos sus niveles y
actividades. La Politica ha sido definida y documentada por la presidencia
ejecutiva del mercado Venezolano, asegurando que es apropiada para la funcién
que cumple la organizacion dentro de la cadena alimentaria, y a la naturaleza,
magnitud e impactos ambientales de sus actividades, productos y servicios, siendo
adecuada a la escala de riesgos de la organizacién y a la prevencion de la
contaminacion y la mejora continua. La Politica proporciona el marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos de calidad, inocuidad, seguridad y salud

ocupacional y medio ambiente, asi como las metas ambientales.

La politica del SIG refleja el compromiso de la alta direccion de cumplir con los
requisitos legales y reglamentarios, con los requisitos acordados mutuamente con
los clientes sobre la calidad, inocuidad, medio ambiente y seguridad y salud

ocupacional y otros requisitos de Nestlé.
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La politica es revisada al menos 1 vez al afio en la revision por la direccion para
garantizar su continua adecuacion. Esta respaldada por objetivos medibles los
cuales son revisados mensualmente en reuniones operacionales. Es comunicada
al personal buscando con esto que la misma sea implementa y mantenida en
todos los niveles de la organizacion y partes interesadas (externos) a través de
charlas, carteleras y divulgaciones por correo electronico y esta a disposicion del
publico. Se promueve una cultura de mejora continua en nuestros colaboradores
basada en una ejecucion sin fallas y desperdicios. En el anexo C se presenta la
Politica del SIG.

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso asumiendo la responsabilidad
de rendir cuentas mediante la participacion en reuniones operacionales
trimestrales ante la unidad de negocio y la Vicepresidencia técnica de Nestlé, en
ellas se muestra el desempefio de los indicadores que estan en linea con las
prioridades de fébrica y por ende con el SIG. Otra forma de rendir cuentas es a
través de la revision por la direccion. Durante el 2016 se hicieron 2 revisiones del
sistema de calidad y no se cumplié este requisito en la agenda asi como tampoco

la rendicion de cuentas del sistema de gestion ambiental. .

La Gerencia también participa en alineacion de prioridades, establecimiento del
Operacional Master Plan (OMP), cascadeo de indicadores y demuestra su
compromiso con el sistema asegurandose de que los recursos estén disponibles,
para ello participa en reuniones de proyectos de inversién, seguimiento al
presupuesto, asignacion de personal competente para cargos claves vy
disponibilidad de recursos para ejecucion de proyectos promoviendo con esto la

mejora continua.

Las responsabilidades y autoridades se establecen en los organigramas de
fabrica, en las descripciones de cargo, en los planes de calidad (QMS), en los
procedimientos y a su vez son comunicadas a todas las funciones dentro de la

organizacibn mediante capacitacion en salas y en el puesto de trabajo, para
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asegurarse de la operacion y el mantenimiento del SIG. Asi mismo la organizacion
cuenta con una matriz de responsabilidad, funcion y autoridad 4841.GER.REC.008
para los roles que interactian con el SIG. Sin embargo sélo esta con el enfoque
en seguridad y medio ambiente. Se indic6 que es importante actualizar para
incorporar los aspectos de Calidad.

Todo el personal de fabrica tiene la responsabilidad de informar a los
departamentos de aseguramiento de calidad, seguridad y medio ambiente los
problemas que impacten la calidad e inocuidad del producto, posibles situaciones
gue pongan en riesgo la seguridad dentro de la organizacién y que afecten el medio
ambiente.

En la siguiente figura se puede observar que el fortalecimiento de todos estos
requisitos se evidencian mas a nivel documental, por lo que los esfuerzos deben

enfocarse mas a nivel de implementacion.

Capitulo 5. Liderazgo

19,8%

27,2% 30,9%

Brecha

B Cumple

Documentacion Comunicacion Implementacion

Gréfica 3. Cumplimiento de Capitulo de Liderazgo

Los principales aspectos a trabajar en este capitulo estan relacionados con el

liderazgo y compromiso por parte de la alta direccion respecto al enfoque al
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cliente, la identificacion de los riesgos y oportunidades que puedan afectar la
conformidad del producto, asi como la comunicacion e implementacion de los

procedimientos establecidos por la organizacion.
CAPITULO 7. PLANIFICACION

La planificacion comprende la estrategia para el desarrollo del sistema y es
considerada como etapa clave para asegurar el cumplimiento de objetivos y
politicas. En este sentido, Nestlé tiene establecido a intervalos planificados revisar
las estrategias y/o acciones que influyen en su sistema de gestiéon y los ha
documentado para su implementacion. En la siguiente figura se puede observar el

nivel de cumplimiento de este capitulo.

Capitulo 6. Planificacién

12,5%

29,2% 27,8%

Brecha

= Cumple
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Grafica 4. Cumplimiento de la Planificacion.

Como se puede ver en la gréafica, la documentacién tiene un nivel de madurez que
muestra el cumplimiento de todos los requisitos. Para el cierre de las brechas, la
organizacion debe incorporar en la planificacion las partes interesadas, el andlisis
de riesgos y oportunidades. A continuacion se detalla cémo la organizacién da
respuesta a los requisitos.
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La organizacion identifica los peligros y los riesgos relacionados con calidad,
inocuidad, seguridad, salud ocupacional y el medio ambiente. Para ello cuenta con
el procedimiento interno de Manejo del cambio 4841.QA.PR0O.013 en el cual se
lleva a cabo el andlisis de tal forma de eliminar o minimizar el impacto que estos
cambios pudieran ocasionar. Antes de introducir cambios, incluidos los cambios
temporales, la organizacion asegura que los resultados de estas valoraciones, su
impacto sobre las operaciones, procesos y actividades se consideran cuando se
determinan los controles, a fin de garantizar que se mantiene la integridad del SIG.
La actualizacién de responsabilidades en el procedimiento y la disciplina en el
cumplimiento de las reuniones para el analisis de los cambios previstos son

aspectos a considerar por parte de la organizacion.

Para enfocar los esfuerzos en la planificacion del SIG, la organizacién realizd un
andlisis mediante una matriz DOFA con alcance so6lo a nivel del sistema de
gestion de calidad, la misma contempla las cuestiones internas y externas, pero no
involucra las partes interesadas ni lo definido en el alcance del sistema. En la

siguiente figura se muestra la matriz DOFA.

Fortalezas Debilidades

o | Fébrica con recertificacion NIMS. v Falifa de empoderamiento del personal en temas de
c Calidad.
v Manejo de herramientas de resolucidén de . . .
-;-:' Tt Er e A s ks No se tiene validado el CIP de camiones.
- dios.
A mecios v Personal clave con varias funciones.
]
Tg v Obsolescencia tecnoldgica.
<

Oportunidades Amenazas

v Baja disponibilidad de leche en polvo en el|v’"  Inestabilidad de precio de leche fresca en el mercado.

mercado.
v Tiempo de respuesta de compras compromete cierre de
¥ Ampliacion del portafolio de productos. gap s y continuidad de operacidn.

¥ Entorno politico y socioecondmico de Venezuela.

¥ Servicio técnico no disponible a tiempo por la ubicacién
en el Pifial.

Analisis Externo

Figura 6. Matriz DOFA con enfoque en temas de calidad.
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Para cada uno de los aspectos identificados en la matriz, la organizacion
establecio estrategias para su cumplimiento, las mismas son incorporadas al OMP
para su revision mensual o remitida a la alta gerencia para la asignacion de
recursos y responsables. Como se puede visualizar en la matriz, no se
incorporaron en el andlisis temas de medio ambiente identificando en este

requisito una oportunidad por mejorar.

Dentro de la planificacién del sistema de gestion ambiental la organizacion tiene
en cuenta la identificacion y evaluacion de los aspectos e impactos ambientales
asociados a las actividades, productos y servicios relacionados con el proceso.
Para ello se establece el procedimiento para identificacion y evaluacion de los
aspectos ambientales e impactos asociados 4841.SHE.PRO.019 en el mismo se
especifican también los lineamientos para determinar la significancia de dichos
impactos, el resultado de lo anterior se registra en la “Matriz de Analisis de
aspectos Ambientales Significativos” 4841.SHE.REC.047. En la matriz se registran
la valoracién de los aspectos que tienen o puedan tener impactos significativos
sobre el medio ambiente, tomando en cuenta el impacto, condicion generadora,
importancia, magnitud, duracion, cobertura, los efectos sobre las operaciones de
la fbrica; la revision y actualizacion se realiza anualmente o cuando se produzcan
cambios significativos dentro de la fabrica o se generen proyectos de envergadura
gue ameriten cambios que impacten significativamente al medio ambiente. En el
anexo D se muestra el modelo de la matriz de aspectos e impactos ambientales

manejada por fabrica.

Respecto a la identificacion de riesgos y oportunidades relacionados con los
aspectos ambientales, requisitos legales y los requisitos que afectan la calidad de
los productos, si bien la organizacién no ha establecido métodos formales para la
gestion del riesgo , se tienen comunicaciones sobre eventos de calidad ocurridos
en otras localidades de Nestlé los cuales son analizados para evaluar su
aplicabilidad y establecer acciones preventivas llevando a la organizacion a tener

un pensamiento basado en riesgos. A nivel del sistema de gestion ambiental los

35



riesgos y oportunidades no han sido identificados, por lo que este requisito

representa una de las principales brechas a cerrar en este capitulo.

Como resultado de los logros alcanzados y a fin de orientar los esfuerzos del
personal de Nestlé Cadipro S.A, el Gerente de fabrica y Comité Staff establecen
los objetivos de calidad, inocuidad, seguridad, salud y medio ambiente los cuales
aseguran que sean medibles y consistentes con la Politica del Sistema de Gestion
Integrado. De ellos se derivan la fijacion de metas para cada una de las funciones
y niveles dentro de la organizacién. Los objetivos son revisados con base en de la
gestion del afo anterior y son divulgados y actualizados anualmente.

Los Objetivos son definidos con base a:

- Los lineamientos recibidos por la Direccién Técnica del Mercado.

- Resultados obtenidos por la Fabrica durante el afio anterior (Diagramas de
Pareto son usados para determinar variables que impactaron y poder enfocarse).

- Prioridades del negocio a través de los Operacional Master Plan (OMP).

Los objetivos establecidos son divulgados al personal en las reuniones de fabrica

y son publicados en las carteleras de fabrica.

En relacién a los requisitos legales y otros requisitos, la organizacién establece,
implementa, evalla y mantiene un procedimiento de Identificacion y seguimiento
de requisitos legales y otros aplicables en Nestlé Cadipro S.A. 4841.SHE.PRO.037
asi como una Matriz de Asuntos Regulatorios 4841.GER.REC.018 para la
identificaciébn y acceso, seguimiento y control de los requisitos legales y otros
aplicables en lo relativo a calidad, inocuidad, seguridad, salud ocupacional y medio
ambiente, y determinar cdmo se aplican estos requisitos. La matriz de requisitos
legales es revisada anualmente o cada vez que se produzca un cambio y/o
creacion en la legislacién nacional que afecte a Nestlé Cadipro S.A.

El procedimiento establece comunicar la informacion pertinente sobre requisitos
legales y otros requisitos a las personas que trabajan bajo el control de la

organizacién, y a otras partes interesadas pertinentes (via correos, minutas, en
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reuniones, entre otras). Asi mismo establece realizar anualmente una evaluacién
del cumplimiento a través de una auditoria legal. Los resultados se comunican al
Staff de fabrica para generar junto con ellos la aplicacion de las correcciones,
acciones correctivas y preventivas segun sea el caso. Se revisaron estos
lineamientos y durante el 2016 no se cumplieron, por lo que se recomendé realizar

analisis de causa y acciones correctivas.
CAPITULO 8. APOYO

La Gerencia de Nestlé Cadipro S.A determina y proporciona los recursos
adecuados para implementar, mantener y actualizar continuamente la eficacia del
SIG. Las necesidades de recursos (recurso humano, infraestructura, tecnologia y
financieros) son determinadas por todas las areas de fabrica y presentadas tanto a
la gerencia como al area de administracion para establecer el presupuesto anual.
De igual forma, cada departamento envia las necesidades de inversion al
departamento técnico quien se encarga de gestionar la solicitud de proyectos de
Inversion. A nivel organizacional, cada proceso cuenta con el personal requerido
para llevar a cabo las actividades. Recursos Humanos proporciona el apoyo
necesario a los duefios de proceso en el reclutamiento y seleccion de personal,
propone a los candidatos para los puestos con la participacién del jefe inmediato
que lo requiere, asegurandose que sea el adecuado. Una vez seleccionados
brinda apoyo en el entrenamiento y desarrollo para lograr las competencias
requeridas para el adecuado desempeiio en el puesto de trabajo.

Sin embargo cuando se dan movimientos repentinos en oportunidades no se
garantiza que las personas que quedan a cargo cuentan con la competencia para
seguir el proceso, o frente a la salida no planificada de un miembro del equipo el
proceso de reemplazo debe pasar por varios canales de aprobacion lo que trae
como consecuencia retrasos en el sistema. La organizacion esta consolidando la

estrategia para manejar estos eventos.
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Asi mismo se proporcionan los recursos para establecer, gestionar y mantener la
infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para implementar los requisitos
del SIG. La actualizacién del contrato colectivo, focus group a todos los niveles,
encuestas de clima organizacional, jornadas de recreacion son parte de las
actividades que se llevan a cabo para mejorar el ambiente de trabajo. En las
siguientes imagenes se pueden observar algunas mejoras o0 inversiones
realizadas por la fabrica para mejorar los aspectos de infraestructura y ambiente

de trabajo en los ultimos 3 afios.

DESPUES

Figura 7. Mejora en areas de produccion y laboratorios en Nestlé Cadipro S.A.

La imagen representa las modificaciones realizadas en fabrica: cambio de pisos
de tableta por pisos epoxicos en area de produccién para proveer un ambiente
higiénico y remodelacion de laboratorios de fabrica, no sélo a nivel de

infraestructura sino también con adquisicion de equipos.

Otros de los aspectos a resaltar como positivos en este capitulo es la
disponibilidad de recursos para seguimiento y medicion y el manejo de la

informacion documentada. Para el primero, la organizacibn cuenta con un
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laboratorio el cual ha sido acondicionado para el manejo y gestion de los
instrumentos de medicion y con las personas competentes para llevar a cabo las
actividades. Con el propoésito de asegurar que el monitoreo y las mediciones
puedan realizarse de una manera consistente, la organizacion elaboré el
procedimiento Plan de control y calibraciéon de instrumentos 4841.ING.PRO.002 en
el cual se establecen los lineamientos para llevar a cabo las siguientes
actividades: calibrar o verificar los equipos segun la frecuencia establecida en el
Plan de Calibracion, la utilizacion de patrones de medicion trazables a patrones de
medicion nacionales o internacionales, los ajustes y reajustes (cuando sean
necesarios), identificacion para determinar el estado de calibracién, la proteccion
contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién, y la proteccion
contra los dafios, incluyendo el deterioro en el sitio de uso o el traslado. La
organizacibn mantiene los registros de los resultados de la calibracion y la

verificacion, el reemplazo o sustitucion de instrumentos.

Los instrumentistas, son responsables de mantener calibrados todos los equipos
de medicién. En caso de no poder realizar la calibracion, el Instrumentista
diligencia la calibracion con un ente externo autorizado por los entes
gubernamentales pertinentes. La organizacion verifica que estos entes externos
estén acreditados por entes gubernamentales aplicables y que a su vez sus
equipos estén correctamente calibrados por entes autorizados.

Cuando se detecta que los equipos o0 el proceso no estan conformes con los
requisitos se evalla la validez de los resultados de las mediciones anteriores, y se
toman las acciones apropiadas para los equipos y el producto afectado.

El Plan de control de calibracion es gestionado a través de un programa
informatico el cual permite generar el plan de calibracién anual, emitir los reportes
de calibracién de acuerdo a la planificacion y a las normas, procedimientos o
instructivos definidos para tales fines y almacenar dichos reportes.

Ahora bien, respecto al manejo de la informacién documentada, la organizacion

tiene establecido, documentado e implementado el sistema de Documentacién a
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través del procedimiento para la Elaboracién y Control de los Documentos
4841.GER.PRO.001 en el que se establecen los lineamientos para la aprobacion,
revision, actualizacion, identificacion y legibilidad de los documentos. A su vez
establece la metodologia para el control de documentos de origen externo y el uso
no intencionado de documentos obsoletos, La identificacion de los cambios, el
estado de la version vigente de los documentos y la distribucion de las versiones
pertinentes en los puntos de uso.

A través del procedimiento de Control de registros 4841.GER.PRO.002 se
establecen los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros,
y para garantizar que los registros permanecen legibles, faciimente identificables y
recuperables. Los requisitos que cumplen o exceden estan muy bien
documentados y un reflejo de ello se puede observar en la siguiente gréafica.

Capitulo 7. Apoyo

Brecha

u Cumple

Documentacién Comunicacion Implementacién

Gréfico 5. Cumplimiento de Apoyo

Para estandarizar y conservar los conocimientos necesarios para la operacion de
los procesos la organizacion ha establecido la elaboracion de procedimientos de

operacion, rutinas estandares, manuales, instructivos, estandares visuales,
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lecciones de un punto, historias de éxito derivadas de proyectos de mejora, que
han sido muy bien documentadas y que requieren ser comunicadas a los niveles
gue considere la organizacion para su implementacion. Estos conocimientos van
en linea con la creacion de competencia necesaria para el personal que realiza

trabajos que impactan el desempefio y eficacia del SIG

Asi mismo la organizacion ha establecido que las competencias requeridas por las
personas estan establecidas tanto en las descripciones de cargo como en la
matriz de competencias del personal la cual se ha elaborado para todas las
posiciones internas de fabrica. Una vez establecidas las matrices, se identifican
las brechas para cada posicion y un plan de accion es definido para
posteriormente documentarlo en el plan de desarrollo. Necesidades de
capacitacion son definidas y las mismas son posteriormente incorporadas al plan
de formacion de fabrica. Algunas de las formaciones, ademas de crear
competencia buscan crear conciencia respecto a un tema especifico. Otra de las
estrategias aplicadas para generar conciencia es mediante ejecucion de jornadas
de motivacion de reciclaje, presentacion de videos, campafias enviadas via correo
electrénico, generacion de lideres ambientales por areas y creacion de formatos
para el reporte de eventos ambientales. Como bien lo muestra la gréfica, todos
estos aspectos estan muy bien documentados, sin embargo requieren ir
acompafados de la comunicacion e implementacién de los procesos para

contribuir con la madurez del sistema.

Para finalizar este capitulo, se observo que el requisito al cual se le debe dar
mayor foco esta relacionado con el proceso de comunicacion tanto interna como
externa, que si bien existen matrices de comunicacién, las mismas no estan
actualizadas con la realidad de fabrica, no han sido comunicadas y por ende no

estan implementadas.
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CAPITULO 8. OPERACION

Este capitulo contiene la mayor cantidad de requisitos en esta serie de normas y
en el ciclo PHVA representa la ejecucion de las actividades planificadas
anteriormente. En la escala de porcentaje de cumplimiento, es el segundo capitulo
que requiere mayor atencion y en el cual la organizacién debe enfocar mas sus
esfuerzos después del capitulo de Contexto de la Organizacion, sin embargo por
la complejidad del mismo lo mejor es trabajarlo en paralelo con la misma
importancia que el capitulo 4. En la siguiente grafica se pueden apreciar los

resultados de cumplimiento.

Capitulo 8. Operacién

36,4%

45,5% 52,1%

Brecha

= Cumple

Documentacién Comunicacién Implementacién

Gréfico 6. Cumplimiento de Operacion

Las principales brechas vienen dadas por debilidades en requisitos como:
Preparacion y respuesta ante emergencias, requisitos para productos y servicios,
disefio y desarrollo de nuevos productos y propiedad del cliente, entre otros. Los
detalles sobre cumplimientos y oportunidades de mejorar se detallan mejor a

continuacion.

42



La organizacion cuenta con los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos del sistema; estos procesos son implementados dia a dia y son medidos
a través de los indicadores con el fin de demostrar su capacidad para alcanzar los
resultados previstos. Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan
a cabo correcciones y/o acciones correctivas segun lo establecido en el
procedimiento Correcciones, Acciones Correctivas y Preventivas
4841.QA.PRO.009.

Se tienen establecidos los criterios de operacion de los procesos los cuales estan
documentados en QMS, PAC y sistema SAP. Asi mismo se tienen establecidos
los criterios para la aceptacion de los productos en las especificaciones de
materiales y producto terminado. La organizacion cuenta con un manual de
contratista el cual contempla los requerimientos ambientales que deben cumplir
los contratistas o0 proveedores para la prestacion de un servicio, entre ellos se
describe el manejo integral de residuos soélidos, aplicacion de programas de
reciclaje, clasificacion de materiales, manejo adecuada de residuos liquidos o
guimicos a fuentes de agua, manejo de residuos en recipientes adecuados, uso
racional de los recursos naturales, entre otros. Todos estos aspectos son dados a
conocer a los lideres de cada contratista, sin embargo no hay seguridad de que

toda la informacion sea transmitida de forma eficaz a todos los involucrados.

La organizacién ha implementado controles de proceso para su operacion. A nivel
de medio ambiente, se realiza su control de acuerdo a lo establecido en la matriz
de asuntos regulatorios con el fin de verificar el cumplimiento de los parametros y
restricciones definidos por la Legislacion Nacional. Se cuenta con un especialista
gue se encarga de hacer seguimiento a este requisito. A nivel de calidad se hace
uso de herramientas estadisticas para el monitoreo del proceso los cuales son

llevados a cabo por personal competente del area de produccion y calidad.

Los impactos ambientales significativos han sido identificados por la organizacion,

sin embargo no estan siendo comunicados a todos los niveles y tampoco aquellos
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asociados con el transporte o la entrega, el uso, el tratamiento al fin de la vida util
y la disposicion final de sus productos. Este ultimo punto ya fue identificado por la

fabrica y esta generando la estrategia para su alineacion.

Para situaciones de preparacion y respuesta ante emergencias la organizacion
cuenta con el procedimiento Plan de Emergencia 4841.SHE.PRO.031 el cual da
los lineamientos, posibles eventos y responsables de accionar para atender
emergencias reales o potenciales. Como ejemplo de estos eventos se describe
derrame de materia prima (leche); fugas de combustibles, aceites y lubricantes;
fuga de gas cloro; derrame de hipoclorito en la PTAR; colapso de la PTAR,
inundaciones; Para todos estos aspectos documentalmente el procedimiento
establece cdmo actuar, sin embargo a nivel de comunicacién e implementacién se
entrevistd a representantes de la brigada de emergencia y no tienen claridad de
como actuar frente a estos casos porque su enfoque y formacion principalmente
se ha centrado en temas de seguridad. En linea con este requisito se observé que
el analisis de riesgos y oportunidades debe ser incorporado en la revision del Plan
de emergencia, asi como el cierre de acciones derivadas de las situaciones de
emergencia reales o simulacros. Para cerrar este ciclo, la comunicacion y
formacién a las partes interesadas debe tenerse en cuenta al momento de

planificar este requisito.

La comunicacion con los clientes no ha sido abordada en gran medida por la
organizaciéon puesto que anteriormente el producto solo iba destinado a 2 fabricas
Nestlé que adquirian el producto como materia prima para sus procesos. A partir
del 2016 Nestlé Cadipro ampli6 su cartera de cliente pasando a manejar 10
clientes (internos y externos) y proyectando para el 2017 seguir ampliando su
cartera. Sin embargo no es a nivel de fabrica que se establece la comunicacién
con los clientes sino que se hace a través de un intermediario que esta ubicado en
la Oficina central de Nestlé Venezuela. La organizacién debe tener claridad de
este flujo de comunicacion y establecer los canales para su implementacion.

Manipular la propiedad del cliente o de proveedores, establecimiento de acciones
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de contingencia y revisién de requisitos establecidos por el cliente son los puntos

mas sensibles a los cuales se les debe dar prioridad.

El disefio y desarrollo de productos es un requisito en proceso de implementacion
en fabrica. En el alcance se ha establecido que el disefio se lleva a cabo en oficina
central y el desarrollo e industrializacion se lleva en fabrica. Para manejar este
proceso, la organizacién cuenta con una herramienta llamada NPDI en la cual se
contemplan todos los aspectos para ejecutar un proyecto: conceptualizacion,
desarrollo e industrializacion; esta herramienta involucra los procesos necesarios
para llevar a cabo el proyecto. A nivel documental se han establecido los pasos a
seguir, sin embargo ninguno de los proyectos que lleva fabrica esta implementado
y los responsables de sequir el flujo de proceso no tienen claridad sobre los roles,

en este sentido este requisito no se encuentra implementado.

Para la compra de un producto o adquisicion de un servicio prestado por un
proveedor, la organizacion maneja un procedimiento para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion de proveedores 4841.QA.PRO.006, el mismo esta
enfocado principalmente a la adquisicion de materia prima, materiales de
empaque y servicios que impactan la inocuidad de los productos. Para el caso de
proveedores de servicios, no se especifica cOmo se maneja este proceso porque
es llevado a cabo por personal de Nestlé, pero que no reporta directamente a
fabrica. También se tiene un procedimiento que da los criterios para efectuar las
compras y las actividades relativas al proceso de compras 4841.FICO.PRO.001
con un alcance mas amplio, involucrando proveedores de servicios. El solicitante
del producto o del servicio, efectia la verificacion de los productos comprados y/o
servicios prestados y documenta su conformidad mediante la aceptacion del
producto en el sistema SAP.

Como mecanismo usado para verificar confiabilidad de los procesos, la
organizacion lleva a cabo auditorias a proveedores que son coordinadas junto con

los compradores. La frecuencia de auditoria es establecida por la organizacién con
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base a la confianza del proveedor y el nivel de riesgo de cada materia prima, del
insumo, material de embalaje y optimizacion de recursos natural como el correcto

manejo de los desechos.

Es importante fortalecer la comunicacion con proveedores para incorporar
aspectos como requisitos para aprobacion de métodos, procesos y equipos,
requisitos de competencia o calificacién requerida del personal, entre otros.

Como aspecto a resaltar en este capitulo, se tiene que la organizacion cuenta con
un procedimiento de liberacion de materias primas, material de empaque y
producto terminado 4841.QA.PR0O.012 el cual define la metodologia para
identificar el estado de los lotes de producto finales respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion en la etapa de elaboracion. Se describe como se realiza la
identificacién de los lotes que se consigue mediante una codificacion. De igual
forma se menciona como se maneja la codificacion de las materias primas y
material de embalaje. Para cualquier no conformidad detectada a nivel de
producto o en cualquier etapa de proceso, la organizacion cuenta con el
procedimiento para el Manejo y gestiébn de producto no conforme y producto
potencialmente no inocuo 4841.QA.PRO.010 para asegurar que estos se
identifican, manipulan y controlan para prevenir su ingreso en la cadena
alimentaria. El procedimiento, define los controles, las responsabilidades vy
autoridades relacionadas con el manejo del producto no conforme (o
potencialmente no inocuo), asi como las respuestas derivadas y la autorizacion

para tratar los productos potencialmente no inocuos.
CAPITULO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Como bien es conocido, en este capitulo se indican los mecanismos que la
organizacioén utiliza para verificar que efectivamente lo que se ha planificado y se
ha hecho es conforme a los requisitos de las normas. En la siguiente grafica se

detallan los resultados.
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Capitulo 9. Evaluacion del Desempefio

32,7% 39,0% 41,5%
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Gréfico 7. Cumplimiento de Evaluacion de desempefio

Si bien se observa un mayor porcentaje de cumplimiento a nivel de
documentacion, el requisito que principalmente estd afectando la conformidad de
este capitulo esta relacionado con la revision por la direccion, enfocado
principalmente a sistema de gestion ambiental. Los detalles del cumplimiento y

oportunidades de mejora se describen a continuacion.

La organizacibn mide el desempefio del sistema ambiental mediante el
seguimiento a objetivos, programas y metas ambientales los cuales estan
definidos en una matriz que maneja el lider de Seguridad, salud y ambiente, donde
se indica su respectivo responsable, recurso requerido y seguimiento. Por su
parte, el manual del sistema integrado especifica a que requiere hacerle
seguimiento y medicion lo relacionado al sistema de Calidad. En el QMS se
documentan los métodos y frecuencias a ser aplicadas, esto incluye el
seguimiento de los requisitos legales y otros requisitos, los cuales también estan
definidos en la matriz de requisitos legales que maneja la organizacion. En las
reuniones operacionales y en la revision por la direccidon se hace seguimiento a lo

que la organizacion define para evaluar el desempefio del sistema.
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Como herramienta para evaluar la conformidad de los requisitos se cuenta con el
procedimiento 4841.QA.PRO.001 el cual da los lineamientos para gestionar las
auditorias internas en fabrica. EI mismo establece que anualmente se realiza un
programa de auditorias considerando la importancia del &rea, procesos o sistema
a auditar. También establece la frecuencia de elaboracion de las auditorias, las
acciones de actualizacion que resultan de auditorias, el objetivo y alcance de las
auditorias, los criterios, la metodologia y los recursos necesarios para llevar a
cabo el programa de auditorias. Asi mismo cuenta con un formato en el cual se
registran los auditores de fabrica. Considerando que el procedimiento interno se
hizo con referencia de la norma ISO 19011:2012 y la misma fue actualizada en el
2015, importante revisar los cambios para alinear a nuevos requerimientos. La
organizacién realiza correcciones y acciones correctivas a las no conformidades
detectadas en las auditorias, sin embargo no lo aplica al proceso de auditoria, por
lo que se recomienda incorporarlo. Estos hacen parte de los requisitos resaltados

como positivos, ahora se analiza el requisito de revision por la direccion.

El manual del SIG tiene establecido que anualmente se hace la revisién por la
direccion del SIG. En febrero de 2016 se hizo la revision del desempefio del
sistema de calidad correspondiente al afio 2015 y posteriormente en agosto se
hizo nuevamente revision de calidad con la unidad de negocio, correspondiente al
desempeiio del primer semestre 2016. Estas revisiones no incorporaron los
aspectos del sistema ambiental como lo contempla el manual, por lo que muchos
de los requisitos que las normas piden no fueron evaluados en el 2016. Asi
mismo, aspectos como los abordados en el capitulo de Contexto de la
Organizacion (Cuestiones internas y externas, necesidades y expectativas de
partes interesadas, incluidos requisitos legales y otros requisitos) no fueron
tomados en cuenta durante la revision. Como los riesgos y oportunidades no
fueron identificados oportunamente, no se establecieron acciones, por lo que no
puede medirse la eficacia y esto tampoco fue incorporado en la revision. La

revision no incorporé tendencia relativa a la satisfaccion del cliente y
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retroalimentacion de las partes interesadas, tampoco incorpord tendencia de
resultados de seguimiento y medicion y la tendencia del desempefio de
proveedores externos. Considerando que no se hizo revision del sistema de
gestién ambiental, no se puede determinar la conveniencia, adecuacion y eficacia
del sistema integrado, no se tiene revision de los objetivos ambientales por lo que
no se revisaron acciones ni oportunidades de mejorar integracion de los sistemas

o cualquier implicacion para la direccion estratégica de la organizacion.
CAPITULO 10. MEJORA

De los 7 capitulos evaluados en la serie de normas ISO aplicadas en este
diagnostico, éste ultimo fue el que evidencid el mayor porcentaje de cumplimiento,
quedado brechas muy pequefias y faciles de cerrar. La siguiente grafica muestra

los resultados.

Capitulo 10. Mejora

2,6% 5,1%
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Graéfico 8. Cumplimiento de Mejora.

Como se puede ver en la grafica la principal brecha es a nivel de implementacion y
no porque no esté implementado, sino porque la mejora es un proceso continuo y

ante cualquier cambio siempre va a requerir un tiempo para demostrar
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sostenibilidad; ejemplo de ellos es el proceso de auditoria y el establecimiento de
acciones para incrementar la satisfaccion del cliente que no han sido identificadas
y por ende no se promueve la mejora. Las salidas obtenidas de la revision por la
direccion aunque son tratadas, no se gestionan oportunamente y no son
incorporadas durante la planificacion de fabrica.

Las actividades de mejora continua se aplican para cada proceso y actividad y son
apoyadas por la implementaciéon de NCE. Anualmente se llevan a cabo iniciativas
que promueven la generacién de ideas para apalancar proyectos de mejora que
van en linea con el cumplimiento de objetivos y optimizacion de los procesos.

El manejo de no conformidades también hace parte de los aspectos positivos de
este capitulo. En el procedimiento 4841.QA.PRO.009 se establecen los
lineamientos para el manejo de desviaciones que afectan la calidad, inocuidad,
reclamos de clientes y consumidores, asi como incidentes ambientales incluyendo
los impactos ambientales acontecidos, incidentes de seguridad y de entes
gubernamentales. El uso de diagrama causa efecto, 5W1H, lluvia de ideas hacen
parte de las herramientas que la organizacion utiliza para llevar a cabo los analisis.
Para seguir el cierre de acciones y verificar su eficacia, la organizacion hace uso
de una herramienta interna la cual es manejada a través del sistema SAP.
Indicadores de cumplimiento son establecidos y manejados en las diferentes

reuniones operacionales de fabrica.
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CONCLUSIONES

» Se logré realizar el diagnostico integrado con enfoque en el Sistema de
Gestion de Calidad y Sistema de Gestion Ambiental en la empresa Nestlé
Cadipro, S.A evidenciandose un cumplimiento parcial de 64,27% en todos
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 destacando
como fortaleza la gestion documental de forma integrada en todo el

sistema.

» El diagndstico demuestra Liderazgo y Compromiso de la Gerencia con el
SIG en lo referente a asignacién de recursos para mejora de infraestructura
y ambiente de trabajo, soporte para remover barreras en proyectos de
mejora y cumplimiento de objetivos, empoderamiento, creacion de

competencia y sensibilizacion a los diferentes niveles de la organizacion.

> A nivel de las diferentes estructuras organizativas se evidencia
empoderamiento en el manejo de herramientas de analisis y de mejora
continua las cuales son usadas para la planificacion, resolucion de
problemas, seguimiento y medicion. Matriz DOFA, andlisis de Pareto,
diagramas causa efecto, 5 por qué, lecciones de un punto, entre otras;
hacen parte de las herramientas que dia a dia se manejan en fabrica y que

promueven la mejora.

» En general se puede deducir que las principales brechas encontradas en el
diagndstico se deben, por una parte, a las actualizaciones y/o nuevos
requerimientos de las normas que no habian sido identificadas por la
organizacién en la ultima auditoria interna y, por otra parte, a practicas y
procedimientos que a pesar de que se encuentran documentados han
dejado de hacerse, como por ejemplo, la revision por la direccion de forma

integrada, la rendicion de cuentas en lo referente al sistema de gestion
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ambiental, seguimiento a requisitos legales, comunicacion interna y externa,

matriz de competencia, situaciones de emergencia, entre otros.

El diagnéstico permiti6 afianzar y aplicar de manera préactica los
conocimientos obtenidos durante la especializacion y analizar de forma
integrada los requisitos de las normas, logrando tener claridad en la
metodologia para verificar el grado de cumplimiento del sistema integrado

de gestidn.

El desarrollo de las diferentes matrices ha permitido a la organizacion dar
respuesta de forma clara y concisa a los requerimientos de las normas:
matriz de aspectos/impactos ambientales, matriz de requisitos legales,
matriz de responsabilidad, funcion y autoridad, matriz de parametros
ambientales, matriz de competencia y matriz de comunicaciones internas y
externas, son un ejemplo de ellos. Este Ultimo a pesar de que
documentalmente se encuentra disponible, no han sido actualizadas acorde
a la realidad de la organizacion y tampoco establece los mecanismos para

la comunicacién con clientes y partes interesadas.
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RECOMENDACIONES

Llevar a cabo un andlisis de cuestiones internas y externas que pueden
afectar (positiva 0 negativamente) a la capacidad de la organizaciéon para

lograr los resultados previstos que establece el SIG.

Realizar un andlisis de la comprension de necesidades y expectativas
expresadas por las partes interesadas tanto internas como externas y
determinar cuéles de estos se convierten en requisitos de la organizacion

para incorporarlos durante la planificacion del SIG.

Determinar los riesgos y oportunidades relacionadas con aspectos
ambientales, requisitos legales y otros requisitos, asi como requisitos que
afectan la calidad de los productos y planificar las acciones para asegurar
gue la organizacion esta en capacidad de lograr los resultados previstos en
su SIG.

Brindar capacitacion sobre las actualizaciones de las normas ISO
9001:2015, ISO 14001:2015 y proximamente 1SO 45001 (que reemplazara
a OHSAS 18001) a la gerencia, lideres del SIG y demas personal que la

organizacién considere.

Continuar reforzando la capacitacién, comunicacién y participacion de todo
el personal de fabrica en los temas que impactan el SIG, buscando alcanzar

los resultados de forma efectiva para un mayor nivel de implementacion.

Definir el alcance y las responsabilidades para los requisitos de
comunicacion con el cliente, Disefio y Desarrollo de productos y servicios,

asi como del control de procesos contratados externamente.
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ANEXO A. MAPA DE PROCESOS DE NESTLE CADIPRO, S.A.
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Anexo C. Politica del Sistema Integrado de Gestién.

Politica del Sistema de Gestion Integrado

Calidad, Inocuidad, Medio Ambiente,
Seguridad Industrial y Salud en el Trabajo

Nestlé VENEZUELA S.A., lider en el campo de MNutricidn, Salud y Bienestar,
elabora consistentemente y comercializa productos alimenticios de alta calidad e
inocuidad, mejores para el medio ambiente a lo largo de |la cadena de valor, que
mantienen la confianza y preferencia consumidor por nuestras marcas, productos y
servicios de nuestros clientes y consumidores, comprendiendo sus expectativas y
necesidades.

En linea con los Principios Corporativos Empresariales Nestlé, se compromete a:

* Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales e internos aplicables, asi como
el dptimo funcionamiento del sistema de Gestion Integrado y los compromisos
adquiridos en cuanto a calidad e inocuidad del producto, medio ambiente,
seguridad industrial vy salud ocupacional con nuestros clientes y partes
interesadas.

* Prevenir y minimizar los riesgos de salud y seguridad de nuestros colaboradores,
visitantes, proveedores y demas pares interesadas. a partir del compromiso y
liderazgo en salud y seguridad.”

* Contribuir con el desamollo sostenible, mediante el manegjo racional y responsable
de los recursos naturales y con la DFEVEﬂCif}H de la contaminacion.

- urar la disponibilidad confiabilidad de infraestructura activos con
Operacifm eficiente.

* Promover la cultura de mejora continua en nuestros colaboradores basada en
una ejecucion sin fallas y desperdicios.

Todas nuestras operaciones estan alineadas con el cumplimiento de objetivos,
metas y planes, adaptandonos a los cambios y exigencias del entorno que
aseguran la continuidad del negocio a lamgo plazo;, motivando, capacitando y
sensibilizando a nuestros colaboradores, proveedores y contratistas para que
adopten un comportamiento seguro y responsable frente a los compromisos

adquiridos. ~

Presidente Ejecutivo
0 Julio 205

Anexo D. Matriz de Aspectos e Impactos ambientales
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