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Abstract
Implementar y mantener un sistema de gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud
Ocupacional no es encontrar las coincidencias en cuanto a los requisitos normativos como control

de los documentos y registros, planificacion de auditorias, revision por la direccion y otros.

Esto seria tan sencillo como usar como punto de partida para el disefio del sistema de gestion
integrado, cualquiera de los anexos que figuran en las normas o guias de asesoramiento en donde

los comités de redaccion establecieron las correspondencias entre los requisitos.

El disefio de un sistema integrado debe basarse en el compromiso de la direccion a través de una
politica de gestion en la que la mejora continua en la capacidad de cumplir incluya no tan solo la
elaboracion del producto y la prestacion del servicio orientados a aumentar la satisfaccion del
cliente, sino también el cuidado del medio ambiente y de la seguridad y la salud en el ambito de la

organizacion.

Integrar no es sumar. La concientizacion del personal, uno de los pilares de cualquier sistema, estara
orientada segin sea la tarea: el personal debe ser consciente de la importancia de la correcta
realizacion de su tarea y como afecta la misma a la satisfaccion del cliente; el personal debe ser
consciente del potencial impacto en el medio ambiente cuando su tarea no es realizada segun lo
planificado; el personal debe ser consciente del potencial impacto sobre su seguridad y la de los que

lo rodean, cuando realiza dicha tarea.

Refinor S.A. implement6d primeramente un sistema ambiental y posteriormente disefid un sistema
integrado calidad — medio ambiente. Se encuentra en etapa de implementacion, en forma integrada

con los anteriores, de un sistema de seguridad y salud ocupacional.

Introduccion
Al momento del disefio de un sistema de gestion integrado, lo méas importante debe ser establecer
aquellos items normativos en donde los sistemas se “integran” y aquellos items en los que los

sistemas simplemente coinciden.
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Determinar los items de coincidencia es sencillo, si se entiende por item de coincidencia aquellos

requisitos normativos en los que sOlo se establecen las mismas caracteristicas para distintos
sistemas de gestion. Por ejemplo, los requisitos normativos sobre el control de los documentos o los

registros.

La definicion de los items a integrar es clave para el proceso. Integrar es analizar un proceso desde
la optica de los sistemas que coexisten: teniendo en cuenta las necesidades y expectativas del
cliente, buscando su satisfaccién; cuidando que la realizaciébn y entrega de las actividades,
productos y servicios se realicen impactando lo menos posible al medio ambiente y cuidando la

seguridad y salud de las personas implicadas.

Desarrollo
El punto de partida para el disefio de cualquier sistema debe ser el establecimiento de la politica.

Sin importar que sistemas se integren, éste es un item de coincidencia.

1SO9001:2000 5.3

ISO14001:1996 4.2

OHSAS18001:1999 4.2
Politica de Gestion

Una vez establecida la Politica de Gestion del sistema integrado, que incluya el compromiso de
cumplir con los requisitos acordados con los clientes, con la legislacion aplicable, de mejorar la
eficacia del sistema y la prevencion de la contaminacion, la maxima autoridad de la Organizacion
debe establecer Objetivos para el cumplimiento de los compromisos asumidos en esta politica.

Por tratarse de un requisito normativo intimamente relacionado con el anterior, este es otro item de
coincidencia.

Para la concrecion de estos objetivos, es necesario realizar la obvia planificacion de acciones en
donde se asignen plazos y recursos.

(3

Al momento de la confeccion del programa es necesario preguntarse “;qué queremos mejorar?”,
“;qué queremos reducir?”. Los objetivos escritos en forma grandilocuente suelen no estar bien
escritos, como objetivos. Suelen ser en si mismos acciones.

Por ejemplo, si lo que nos preocupa es la cantidad de un determinado contaminante en una corriente
de efluentes o la cantidad de un determinado contaminante en las emisiones a la atmosfera, entonces

nuestro objetivo debe ser escrito como “Reducir las emisiones de CO; a la atmdsfera”. Pero escrito

asi el objetivo no estd completo.

A medida que las acciones se concretan, debe ser posible medir el avance de los objetivos.
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Si bien este ultimo es un requisito normativo exclusivo del sistema de calidad, debe ser extendido a
los objetivos ambientales y S&SO.

Un ejemplo de objetivo ambiental mensurable es el de “Reducir x % las emisiones a la atmosfera”,
0 “Reducir x % el consumo de energia”.

Un ejemplo de objetivo de S&SO mensurable es el de “Reducir y % los accidentes inhabilitantes”,
0 “Aumentar un y % el personal capacitado sobre la realizacion de una dada tarea”.

Un ejemplo de objetivo de calidad mensurable es el de “Aumentar z % la satisfaccion de los

clientes”.

Refinor establece objetivos anuales como empresa. Sobre la base de estos objetivos globales, cada
gerencia y departamento dependiente de la Gerencia General establece objetivos y acciones en
consecuencia, que permiten la concrecion de los objetivos globales.

Los objetivos globales muestran un marcado equilibrio entre la busqueda del aumento de la
satisfaccion de los clientes, el cuidado del medio ambiente, la proteccion del personal y los
intereses de los socios y accionistas.

Para la definicion de los objetivos globales y de los objetivos de cada gerencia y departamento,
participan las jefaturas correspondientes. Los integrantes de cada gerencia y departamento definen
en etapas posteriores, objetivos personales alineados con los objetivos globales. En todos los casos
se tienen en cuenta los resultados de acciones propuestas con anterioridad, los indicadores de
gestion y los planes comerciales.

Un ejemplo puede ser visualizado en la Figura 1.

1SO9001:2000 5.4
1SO14001:1996 433/434
OHSAS18001:1999 433/4.3.4

Objetivos + Programa de Gestion

Una vez definido el marco de accién de la organizacion, nos encontramos con la primera situacion

de integracion: la realizacion del producto y/o la prestacion del servicio.
La organizacion obtendra un verdadero sistema integrado si es capaz de llevar a cabo la realizacién
del producto y/o prestacion del servicio cumpliendo con las necesidades y expectativas detectadas,

cuidando el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional de las personas involucradas.

En los procedimientos operativos de las plantas de despacho de combustibles, por ejemplo, los

publicadotes incluyen en la descripcion de la operacion, no solo el equipo necesario en cada

3/10



@ home principal o volver al indice e exit

Vision critica sobre la integracion

situacion sino también los pasos de la tarea y como deben realizarse para evitar accidentes que
afecten a las personas y al medio ambiente.

Por ejemplo, para la operatoria de transferencia de productos entre tanques, en la planta de
despacho, en el procedimiento operativo se hacen las siguientes consideraciones:

“...6.1.1. Las transferencias deberan realizarse en lo posible con luz diurna por razones de
seguridad, siempre que el clima lo permita.

6.1.2 Si la transferencia se debe realizar en horario nocturno indefectiblemente y hay
derivacion en esos momentos, se debe quedar una persona de PO [Personal Operativo] de
turno especialmente para realizar y controlar dicha transferencia.

6.1.3 Mantener siempre cerradas las bocas de medicion de los Tks [Tanques].

6.1.4 No realizar transferencias y/o mediciones durante tormentas eléctricas.

6.1.5 En los Tks de techo flotante, controlar el libre desplazamiento del techo dentro de la
envolvente, cuando se esta llenando o vaciando el Tk.

[...]

6.2.2 Previo a la operacion de transferencia, el PO efectuard la medicion de los tanques
emisor y receptor involucrados, conforme a procedimiento DES50. Tendra en cuenta el
valor acumulado del medidor masico (cuando corresponda o sea posible su uso) a fin de:
a) contabilizar el volumen transferido

b) prevenir derrames de producto en el TK receptor por no haber vacio suficiente para la
operacion prevista..

6.2.3 Confirmado el punto anterior, se realizardn las maniobras necesarias para realizar la
transferencia de producto, comenzando por el control del estado de las valvulas (abiertas o
cerradas ) de los Tks que no van a intervenir en la operacion de trasvase (para evitar
contaminaciones).

Luego operar las vélvulas de los Tks emisor y receptor del producto, realizar chequeo y
arranque de bomba de trasvase. . .

1S0O9001:2000 7.5.1
I1SO14001:1996 4.4.6 Tareas operativas
OHSAS18001:1999 4.4.6

Al momento de la realizacion de la tarea el responsable de la misma, debe conocer que la misma

tiende o contribuye a satisfacer una dada necesidad o expectativa del cliente.

Entre las necesidades y expectativas relevadas de los clientes de Refinor de Centros de Servicios,
figura la limpieza de los barios. Esto esta incluido en la descripcion de las tareas operativas:
“...b-4 Limpieza

Baiios: el personal designado para la limpieza de los bafios realizara dos limpiezas completas de los bafos,
una al iniciar su turno de trabajo y otra al finalizarle. Luego realizara controles del estado de los bafios,
por lo menos una vez cada dos horas, mientras dure su turno corrigiendo irregularidades que detecte. . . «
La limpieza y el estado general de los barios, es un parametro de evaluacion en los Centros de Servicios de
la Red de Refinor, en el llamado “Concurso de mejora continua”. Al finalizar este concurso se otorga el

premio al Centro de Servicios con mejores instalaciones sanitarias, entre otros rubros.
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Uno de los pilares mas importantes para la concrecion de tareas operativas en forma efectiva, es la
capacitacion, la competencia y la concientizacion sobre los efectos que produce el apartamiento
del procedimiento definido sobre una tarea que afecta la calidad, el medio ambiente y la seguridad y

salud de la persona que realiza la tarea y demads personal. He aqui otro item de coincidencia.

ISO9001:2000 6.2
1SO14001:1996 4.4.2
OHSAS18001:1999 4.4.2
Capacitacion, competencia, toma de conciencia y
formacion

Es imprescindible la identificaciéon de aquellos insumos y servicios cuya calidad y/o efectividad
impactan directamente sobre el producto y/o el medio ambiente y/o la seguridad y la salud del
personal.

La evaluacion y seleccion de los proveedores de tales insumos y servicios es otro ejemplo de
integracion del sistema de gestion. Cuando se realiza la evaluacion de un proveedor de un
insumo/servicio que ha resultado critico para el desempefio ambiental y/o para la seguridad y la
salud ocupacional, deben tenerse en cuenta las caracteristicas del insumo/mecanismo solicitado, el
cumplimiento con los requisitos legales aplicables (transporte, embalaje, rotulado, etc.) y la

capacidad de ese proveedor para realizar las entregas y/o prestar el servicio.

Refinor establecio un mecanismo de seleccion de proveedores en el que se tienen en cuenta
aspectos relacionados con la capacidad de los mismos para entregar y proveer y las caracteristicas
de sus productos y servicios, como por ejemplo si existe un mecanismo para el retorno de envases o
si cuenta con mecanismos de atencion de reclamos de clientes.

Una vez seleccionados los proveedores, los mismos son periodicamente evaluados por los usuarios

de los insumos y servicios. Estos usuarios son los que consideran la continuidad del proveedor.

1SO9001:2000 7.4 Evaluacion y
ISO14001:1996 4.4.6 Seleccion de
OHSAS18001:1999 4.4.6 Proveedores

El equipamiento para la realizacion del seguimiento y medicion de las caracteristicas clave de la
operacion debe estar controlado en todos los casos. Este es un punto de integracion.
Cuando se definen las caracteristicas clave de la operacion se deben tener en cuenta la Politica de

Gestion y los Objetivos de la Organizacidn, la legislacion aplicable, las necesidades y expectativas
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de los clientes, los aspectos ambientales relevados, los peligros relevados y los riesgos evaluados y

los intereses econdmicos de socios y accionistas.

Refinor, en funcion de las variables definidas para la gestion integrada de sus actividades,
productos y/o servicios, ha creado un plan de mantenimiento y contrastacion / calibracion de los
instrumentos con los que se realiza el seguimiento de estas variables, como por ejemplo los

decibelimetros y explosimetros.

1S09001:2000 7.6
1SO14001:1996 4.5.1 Control de equipos
OHSAS18001:1999 4.5.1

El seguimiento de los procesos y las variables clave de la operacion de la Organizacion es otro
punto interesante de integracion. Este monitoreo puede realizarse a través de indicadores de
gestion que deben definirse en funcién de aquellos pardmetros cuyos resultados den informacion
integral de la situacion de una planta operativa y/o actividad dada.

La frecuencia con la que se analicen los resultados de estas mediciones esta directamente ligada a la

capacidad de tomar acciones reactivas y proactivas.

Por ejemplo, los operadores de la Planta de Leales (LPG) del Equipo Integrado de Operaciones
Logisticas de la Gerencia de Logistica y Suministros de MP de Refinor han establecido indicadores
para el estado general de sus plantas que tienen en cuenta medio ambiente y seguridad. Los
supervisores de cada una de las plantas deben realizar recorridas mensuales por las plantas para
la definicion del valor de este indicador y sobre la base de la observacion del estado de los equipos
criticos y las instalaciones en general, se genera un valor porcentual que permite calificar a la
planta en distintos rangos. El optimo estado de una planta es aquel cuando al terminar la recorrida
el resultado del indicador es 100. La criticidad de los equipos esta considerada desde el punto de
vista de medio ambiente y desde el punto de vista de la seguridad. Las deficiencias detectadas se
ponderan en funcion de la importancia y de la urgencia en tres niveles: No importante/Urgente;
Importante/No Urgente; Importante /Urgente.

Cuando la resolucion de una situacion calificada como No Importante/Urgente o Importante/No
Urgente demora mas de 15 dias, automaticamente su ponderacion aumenta a la inmediata
siguiente.

Los ejemplos de las planillas que se utilizan para la determinacion de los indicadores por plantas

pueden verse en la Figura 2.
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1SO9001:2000 8.2.3 Medicion y
ISO14001:1996 4.5.1 Seguimiento de
OHSAS18001:1999 4.5.1 procesos

Para la determinacion del cumplimiento con las disposiciones planificadas y para saber si el sistema
estd implementado y mantenido se realizan auditorias internas. Si bien este item puede ser
considerado un punto de coincidencia, la integracion estara dada por el enfoque del trabajo del
equipo auditor. Este enfoque debe estar basado en la implementacion en forma integrada de
requisitos.

La planificacion de las auditorias internas debe tener en cuenta, entre otras variables, aquellos items
considerados “integrados”.

El proceso de verificacion de la implementacion y el mantenimiento de un sistema integrado en una
Organizacion, no requiere que todos los requisitos se constaten en todos los sectores o procesos de
la Organizacion.

En este punto es interesante la clasificacion que se puede hacer sobre los requisitos de cualquier
norma internacional y/o especificacion. Los requisitos normativos pueden clasificarse en
“Necesariamente auditables”, “No necesariamente auditables” y “No auditables” para un dado

sector o proceso de la Organizacion.

Refinor ha confeccionado una matriz de doble entrada en la que se listan los sectores y/o procesos
de la Organizacion y los items normativos asociados. Los items formativos han sido “integrados” o
asociados teniendo en cuenta los conceptos anteriormente descriptos, en cada caso.

Las intersecciones de filas y columnas estan identificadas segun se haya considerado el item para
tal seccion: Necesariamente auditable, No necesariamente auditable y No auditable. Esta
definicion del alcance para cada sector se baso en la definicion de la interaccion de los procesos
de la empresa y en las tareas que realiza cada sector.

Cuando un item ha sido incluido en la planificacion de una auditoria interna de un proceso y/o
sector, entonces se indica en la interseccion de fila y columna correspondiente con el codigo de tal
auditoria. En funcion de los resultados de la auditoria interna, se define el color del codigo de tal

auditoria: negro, si el item fue auditado; azul, si el item no ha sido auditado.

1SO9001:2000 8.2.2 Planificacion de |
anificacion de las
1SO14001:1996 4.5.4 Auditorias Internas
OHSAS18001:1999 4.5.4

Auditorias Internas
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Conclusiones
Cuando se tiene un sistema de gestion sin integrar, los resultados son resultado de la suma. La
integracion de los sistemas de gestion ofrece beneficios:

* La sinergia entre los sistemas permite ahorro de recursos.

Recorrida de planta: si un operario debe realizar una recorrida de planta para controlar variables

criticas de calidad, y luego realizar otra recorrida para controlar variables de medio ambiente; y por
ultimo una recorrida para controlar variables de medio ambiente tendriamos sistemas aislados. El
sistema esta integrado cuando el operario realiza una recorrida de planta y controla todas las
variables criticas.

* Los mejores enfoques de cada una de las normas y/o especificaciones sobre las que se ha
diseriado el sistema de gestion permiten un mayor desarrollo. Las normas y/o especificaciones no
han evolucionado en simultaneo: enfoques, adaptacion al mercado del momento, flexibilidad.

* Los controles integrados permiten obtener mejores resultados.

Control de los equipos de seguimiento y medicidn: el tratamiento de equipos e instrumentos que

realizan la medicion y el seguimiento sin importar las variables criticas de cual de los sistemas,

permite hacer mediciones eficientes de tales variables.
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Figuras

Figura 1

R1 | Atraer, retener, motivar y desarrollar los RRHH para acompaiar el crecimiento de la compaiiia.

R2 Asegurar la continuidad operativa de los procesos de Refinor para garantizar el cumplimiento del plan de accion y las normativas de calidad,
medio ambiente y seguridad.

R3 | Asegurar la colocacion de GOE en Bolivia e introducir y afianzar la imagen de marca en ese mercado.

R4 | Concretar el ingreso de Refinor al mercado de fraccionamiento de LPG y garantizar las ventas de LPG a granel.

R5 | Garantizar la provision de materia prima y minimizar la capacidad ociosa de los procesos de la compaiiia.

R6 Optimizar el flujo de fondos y asegurar el cumplimiento del presupuesto de gastos fijos con el fin de cumplir con el pago de la deuda,
dividendos y plan de inversiones.

R7 | Asegurar la continuidad operativa y la concrecion de los proyectos frente a los conflictos sociales

R8 | Mejorar la imagen de marca e institucional.

[...]

Codigo Objetivo
R2 013 |Minimizar los aportes de contaminantes al recurso hidrico.
Indicador
a Fenoles volcados al rio b Hidrocarburos volcados al rio
Resultado Planificado:
a © 22 Kg/Mes Fenoles b O 700 Kg/Mes Hidrocarburos

Acciones Responsable Plazo Recursos
Ajuste de operatoria de agregado de KMnOy en corriente n°13 Tejerina - Lauxmann Dic’03 Personal propio
Ajuste de operatoria de agregado de floculantes / poli electrolitos al Tejerina - Lauxmann Dic’03 Personal propio
ingreso de la DAF
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Figura 2

control equipos |

Multiplicadores

valor de incidenci

para calculo

‘alor recorrido
l 86.6 | Fecha:|26/10/2003
cohtrol de equipos cant. de eq. con problemas criticos
Sector Equipo U Norr_lbre de Condicién Observaciones fAccion a ENERD |
equipo Tomar | seg. fl. Amb.|Segurit
|sla de Carga Brazo de Carga L2 | | | |BreeaGOI-NS GOl Pierde por junta - NS: Deja pazar FT FEBRERC | 305 0%
Puentes levadizos 0% 30E
Valvulss Hombre Muerto ] marzo | 0% | 10%
Securiterre 2 Securiterre Mal funcionamiento, intermitencia FT ABFIL | x| 03 205
Expurgue [PAT. etc) 283 285
Dlosificacion aditive YPF 2 Linea aditivoizla Pérdia por accesorios PT en ejecucion kA0 | 207 207
Fed Corta lncendio  |Motobornbas [res GO, feto, etc)) x| 0% W00
Lineas v accesorios JURIO | 032 4052
Feservaen F'lIet:as RCl JULIO | Df 1DD°A
Reserva espumigenos 03z i
MatafLegos ABDSTO | 02 252
Plarta babAT Reservario 103 032
Bormba SETIEMERE | 35% 355
Lineas v Accesorios a0z 803
Lavaojos, etc OCTUBRE | 205 Fiir4
Dezcargadero PAT - llurninacidn 2 PAT Proteccion insegura, mala conexidn PT 207 a0z
Bba 352 nOvVIEMERE | [Teox | mo%
Mangueras u colector DICIEMERE | 353 352
Lineas v accesorios 352 355
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