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Introduccio

Un sistema de gestio és una estructura avalada per a gestionar i millorar con-

tinuament les politiques, els procediments i els processos d'una organitzacio.

Les millors empreses funcionen com a unitats completes amb una visié com-
partida. Aixo implica compartir la informaci6, avaluacions comparatives, el
treball en equip i un funcionament d'acord amb els més rigorosos principis de

qualitat, medi ambient i seguretat i salut en el treball, entre d'altres.

Un sistema de gesti6 ajuda a aconseguir els objectius de l'organitzacié mitjan-
cant una serie d'estratégies que inclouen 'optimitzaci6 dels processos, un en-
focament centrat en la gestio i la millora continua.

Per que els sistemes de gestié sOn necessaris per a les organitzacions?

Les empreses que operen al segle xXI s'enfronten a molts reptes significatius:

¢ rendibilitat

e competitivitat

e globalitzaci6

e velocitat del canvi

e capacitat d'adaptacio
e creixement

e tecnologia

Equilibrar aquests i altres requisits empresarials pot ser un procés dificil i des-
coratjador, pero quan entren en joc els sistemes de gestiéo permeten aprofitar

i desenvolupar el potencial existent en tota 1'organitzacio.

La implementaci6é d'un sistema de gestio efica¢ permet:

e Gestionar els riscos dels productes i serveis mediambientals, financers i de
seguretat, entre d'altres.

e Millorar l'efectivitat dels processos.

* Reduir costos.

e Augmentar la satisfacci6 de clients i parts interessades.

e DProtegir la marca i la reputacio.

e Aconseguir millores continues.

e Potenciar la innovacio.

e Eliminar les barreres al comerg.
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L'as d'un sistema de gestié permet a les empreses renovar constantment els
seus objectius, estratégies, operacions i qualitat de servei.
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Objectius

Els objectius d'aquest curs son els seglients:

1. Coneixer el context en qué es desenvolupa una empresa com a sistema.

2. Coneixer el cicle de millora continua que hi ha al darrere dels sistemes
de gestio.

3. Coneixer els requisits comuns dels sistemes de gesti6 ISO 9001, ISO 14001
i ISO 45001.

4. Coneixer els requisits especifics dels sistemes de gestio ISO 9001, 1SO
14001 i ISO 45001.
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1. L'empresa com a sistema

El primer que hem de tenir en compte quan parlem de sistemes és que
I'empresa és un «sistema per se». Cal concebre 1'empresa com un conjunt
d'elements (humans, técnics, financers, etc.) interrelacionats, I'entorn
o context dels quals té uns determinats objectius.

Cadascun dels elements solament té sentit en la mesura en que contribueix a

assolir els objectius del «sistema empresa».

Igual que I'empresa és un sistema que forma part d'un altre de més ampli (sis-
tema econOmic), i aquest, al seu torn, d'un altre de més ampli (la societat),
en l'empresa es poden distingir diferents subsistemes: directiu, financer, de re-

cursos humans, de compres, etc.

Se solen distingir diversos elements comuns a tot sistema que també podem

trobar en una organitzacié empresarial:

Entrada (input). Es el motiu per a iniciar el sistema. Es refereix a l'entrada
inicial d'una comanda, una materia primera, un disseny, etc. des de
I'exterior (clients, proveidors, societat, requisit legal, etc.). En una empre-
sa, depenent del punt de vista que es vulgui adoptar i de l'activitat que
desenvolupi, cal considerar entrades tant les materies primeres com el ca-

pital i els requisits d'un client.

Sortida (output). Es el resultat del procés (productes o serveis), la finalitat
per la qual es van reunir els elements i es van establir relacions en el siste-
ma. Les sortides dels subsistemes s6n intermedies i han de ser coherents
integrament amb les del sistema, que son finals.

Procés (throughput). Es la seqiiéncia que converteix les entrades en sorti-
des. Es defineix com el ‘conjunt d'activitats relacionades matuament o que
interactuen i transformen elements d'entrada en resultats’. En 'empresa
compren tots els mitjans utilitzats i les seves activitats combinades (el que

anomenem comunament treball) amb vista a transformar els recursos.

Retroalimentaci6 (feedback). Es una funcié del subsistema que consisteix
a comparar la sortida (output) amb un criteri o patr6 fixat préviament. El
seu objectiu és controlar que el sistema funcioni segons el que s'ha previst

i es mantingui fidel als objectius. En una organitzacié empresarial la retro-
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alimentaci6 serveix, a més, per a l'adaptacio al canvi i les relacions amb
I'entorn social.

Figura 1. L'empresa com a sistema
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El context en queé una empresa desenvolupa la seva activitat es determina en
un entorn especific, 'entorn més proper, i afecta cada empresa d'una manera

concreta. Els seus components principals son:

e Clients. El nombre i les caracteristiques dels clients d'una empresa condi-
cionen en gran manera la seva actuacio i el seu sistema de gestié. En pri-
mer lloc, no és el mateix oferir el producte directament als consumidors
que fer-ho a altres empreses. També hi ha una diferéncia en el fet que els
clients siguin pocs i grans o molts i petits. En el primer cas poden negoci-
ar i fins i tot imposar les condicions, com passa amb les grans superficies

comercials.

e Proveidors. Igual que en el cas dels clients, la grandaria dels proveidors
i el grau de compliment dels seus compromisos determinen en part els
resultats que obté l'empresa. Per exemple, si el proveidor de fusta d'una
fusteria es retarda en el lliurament d'una comanda, pot passar que calgui
detenir la produccio.

e Competidors. En el mén empresarial actual la competéncia és cada ve-
gada major en nombre i en agressivitat. Moltes vegades els competidors
condicionen el comportament d'una empresa. Per exemple, és molt comu
fixar-se en el lider del mercat a I'hora de fixar els preus.

¢ Intermediaris. En molts casos, les empreses depenen d'intermediaris per
a fer arribar el producte als consumidors finals. Aquests intermediaris po-
den ser majoristes, minoristes, distribuidors, agents, etc. En alguns sectors
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tenen gran poder, la qual cosa influeix enormement en els ingressos que
obtenen les empreses.

e Altres grups d'interes (stakeholders). S6n, per exemple, els sindicats, el
Govern, els accionistes, etc.

A continuacié comentarem de manera generica les quatre etapes que té un
sistema de gesti6 basat en la millora continua:

e planificar (plan)
e fer (do)

e verificar (check)
e actuar (act)

Figura 2. Cicle de millora
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1.1. La millora continua amb el model del cicle de Deming

1) Plan (‘planificar’)

Lectura recomanada

. , . . ) , El ciclo de Deming.
El primer que cal fer és establir les activitats del procés o processos a l'abast del .

sistema, producte o servei que oferim. Hem de pensar en quins objectius volem
aconseguir, que necessitem (mitjans humans i materials, recursos economics,

etc.) i com farem. Per a aix0, hem de:

® Recopilar dades per aprofundir en el coneixement del procés.

e Detallar les especificacions dels resultats esperats.

e Definir les activitats necessaries per a aconseguir el producte o servei i ve-
rificar els requisits especificats. Aquest punt sol ser el més complex i llarg
del procés, ja que requereix un coneixement exhaustiu de l'organitzacio,
el maneig de tots els indicadors establerts per a coneixer els antecedents
del sistema, i saber en quin punt esta en aquest moment i fins a on es vol
arribar.

L'elaboracié d'un mapa de processos sol ajudar molt en aquesta fase. Mitjan-
cant l'inventari de processos, veurem quins son estratégics, operatius (cadena
de valor) i de suport.


https://es.wikipedia.org/wiki/Parte_interesada_(empresas)
https://www.webyempresas.com/la-cadena-de-valor-de-michael-porter/
https://www.webyempresas.com/la-cadena-de-valor-de-michael-porter/
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciclo_de_Deming
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Figura 3. Exemple de mapa de processos
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2) Do (‘fer’)

En aquesta fase s'implementen els processos i es duu a terme el pla. D'aquesta
manera, es registren totes les dades necessaries i pertinents per a utilitzar en

les etapes segiients.

Es el moment d'engegar els objectius, veure com cada integrant del sistema i
dels processos engega les funcions i responsabilitats que li competeixen, i com
actuen segons els procediments i protocols establerts. Cal veure també com
complir tota la legislaci6 vigent i altres acords que 1'organitzacié hagi subscrit,
i fer tota la gesti6 de la documentaci6 generada en els processos i subprocesos,
i custodiar-la. D'una banda, el control operacional és crucial en aquesta fase i
un dels aspectes que necessita més recursos en qualsevol sistema; d'altra ban-
da, l'abast donara el context en qué es desenvoluparan tots els processos i les
interaccions entre les diferents parts del sistema.

3) Check (‘verificar’)

Després d'un periode fixat per endavant, cal revisar les dades de control, ana-
litzar-les i comparar-les amb els requisits i objectius especificats inicialment.
D'aquesta manera, es podra saber si s’ha complert el que s'ha establert i, si
s'escau, avaluar si s'ha produit la millora.

Es el moment de fer les inspeccions, les observacions d'acompliment del treball
portat a terme en les diferents activitats i tasques, i les auditories internes, que

son les principals eines per a fer la verificaci6 de manera evidenciada.

4) Act (‘actuar’)



© FUOC e PID_00266297 13

Sistemes de gestio

Finalment, cal triar una opci6 sobre la base de les conclusions del pas anterior:

e Sis'han detectat problemes, errors o disconformitats, és el moment de pro-
posar les accions correctives i preventives pertinents.

e Sino s'’han detectat errors rellevants que impedeixin el funcionament del
sistema de comandament i control, es poden aplicar a gran escala les mo-
dificacions que siguin necessaries.

Es la part del cicle en qué la millora continua es desenvolupa en forma de presa
de decisions, per part de la direcci6 de les organitzacions, i de retroalimentaci6
de qualsevol dels tres punts anteriors per introduir les millores pertinents i fer

el sistema més eficac amb cada intervencio.
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2. Definicions

Sistema. Conjunt d'elements relacionats matuament o que interactuen.

Sistema de gestié'. Conjunt d'elements d'una organitzacié interrelacionats
0 que interactuen per establir politiques i objectius, i processos per a assolir
aquests objectius.

Sobre els sistemes de gestio

Un sistema de gestié pot abordar una sola disciplina o diverses disciplines (per exemple,
qualitat, medi ambient, salut i seguretat ocupacional, gesti6 d'energia, gesti6 financera).

Els elements del sistema inclouen l'estructura de 1'organitzacio, els rols i les responsabili-
tats, la planificacio i l'operaci6, l'avaluaci6 i la millora de I'acompliment.

L'abast d'un sistema de gesti6é pot incloure la totalitat de 1'organitzaci6, funcions i sec-
cions especifiques i identificades de l'organitzacié, o una o més funcions en un grup
d'organitzacions.
Sistema de gestié de la qualitat. Segons 1'1SO 9000:2015, part d'un sistema
de gesti6 relacionada amb la qualitat.

Sistema de gesti6 ambiental’. Segons I'ISO 14001:2015, part del sistema de
gestio usada per a gestionar aspectes ambientals, complir els requisits legals i
altres requisits, i abordar els riscos i oportunitats.

Sistema de gesti6 de seguretat i salut’. Segons I'ISO 45001:2018, sistema de
gestio o part d'un sistema de gestio utilitzat per a aconseguir la politica de 1'SST.

Sobre els sistemes de gestio de la salut

Els resultats previstos del sistema de gesti6é de I'SST s6n prevenir lesions i la deterioracié
de la salut dels treballadors, i proporcionar llocs de treball (vegeu l'apartat 3.6) segurs i
saludables.

Els termes salut i seguretat laboral (en angles OSH) i seguretat i salut laboral (en angles OHS)
tenen el mateix significat.

Figura 4. Sistemes de gestié amb el cicle de millora continua

Politica de

I'organitzacié dh

P-H-V-A

Qualitat SGA | SGSST | Finances | Gestié dRH ?

M 150 9000:2015: Sistemes de
gesti6 de la qualitat: fonaments i
vocabulari.

@ 150 14001:2015: Sistema de
gestié ambiental.

®) 150 45001:2018: Sistema de
gestié de la seguretat i salud en el
treball.



https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
https://www.iso.org/standard/60857.html
https://www.iso.org/standard/60857.html
https://www.iso.org/standard/63787.html
https://www.iso.org/standard/63787.html
https://www.iso.org/standard/63787.html
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3. Els sistemes de gestio de la qualitat, el medi
ambient i la seguretat i salut en el treball

Els sistemes de gestid tracten d'avaluar com i per que es fan les coses,
documentar com es faran i registrar els resultats per mostrar que s’han
fet efectivament. Totes les empreses, petites o grans, tenen un sistema
per a gestionar les seves activitats.

La norma ISO 9001 promou l'adopcié d'un enfocament basat en processos
per desenvolupar, implementar i millorar 1'eficacia d'un sistema de gesti6 de
qualitat que augmenti la satisfacci6 del client mitjancant el compliment dels
seus requisits.

També especifica els requisits per a un sistema de gestié de la qualitat que es
poden utilitzar com a aplicaci6é interna de les organitzacions, certificacié o
amb finalitats contractuals, i se centra en l'eficacia del sistema de gesti6 de la
qualitat per donar compliment als requisits del client.

La norma ISO 14001 especifica els requisits d'un sistema de gestié ambiental
destinats a permetre que una organitzacioé desenvolupi i implementi una po-
litica i uns objectius que tinguin en compte els requisits legals, a més d'altres
requisits que l'organitzaci6é subscrigui, i la informacié sobre els aspectes am-
bientals significatius. Un sistema d'aquest tipus permet prendre les accions
necessaries per a millorar el seu rendiment. L'objectiu global d'aquesta norma
és donar suport a la proteccié ambiental i la prevencié de la contaminacié en

equilibri amb les necessitats socioeconomiques.

La norma ISO 45001 especifica requisits per a un sistema de gestio de la se-
guretat i salut en el treball (SST) i proporciona orientacio per al seu Gs amb
la finalitat que les organitzacions puguin proporcionar llocs de treball segurs
i saludables. D'aquesta manera, es prevenen les lesions i la deterioraci6 de la
salut relacionats amb el treball i millora de manera proactiva 'acompliment
de I'SST.

En resum, les normes ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 i ISO 45001:2018 esta-
bleixen com a requisit el compromis de millorar continuament del sistema

de gesti6 de la qualitat, ambiental i SST respectivament:

e Lanorma ISO 9001:2015 se centra en l'eficacia del sistema de gesti6 de la
qualitat per donar compliment als requisits del client i els reglamentaris
aplicables.
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e La norma ISO14001:2015 se centra en l'eficacia del sistema de gestid
ambiental tenint en compte els requisits legals, altres requisits que
l'organitzacié subscrigui i la informaci6 sobre l'avaluaci6é d'aspectes am-
bientals.

e Lanorma ISO 45001:2018 se centra a millorar I'acompliment del sistema
de gesti6é tenint en compte els requisits legals, altres requisits de 1'SST
que li siguin aplicables i la informaci6 sobre 'avaluaci6 de riscos.

3.1. IS0 9001:2015

Aquesta norma internacional especifica els requisits per a un sistema de gestio
de la qualitat quan una organitzacio:

e Necessita demostrar la seva capacitat per a proporcionar regularment pro-
ductes i serveis que satisfacin els requisits del client i els legals i reglamen-
taris aplicables.

e Aspira a augmentar la satisfacci6 del client aplicant eficacment el sistema,
inclosos els processos per a millorar el sistema i assegurar la conformitat

amb els requisits del client i els legals i reglamentaris aplicables.

Tots els requisits d'aquesta norma internacional sén geneérics, i es pretén que
siguin aplicables a totes les organitzacions sense importar el tipus, grandaria
ni els productes i serveis subministrats.

Requisits de I'ISO 9001:2015

4 Context de l'organitzaci6

4.1 Comprensio de l'organitzaci6 i del seu context

4.2 Comprensi6 de les necessitats i expectatives de les parts interessades
4.3 Determinaci6 de l'abast del sistema de gesti6 de la qualitat
4.4 Sistema de gesti6 de la qualitat i els seus processos

5 Lideratge

5.1 Lideratge i compromis

5.1.1 Generalitats

5.1.2 Enfocament al client

5.2 Politica

5.2.1 Establiment de la politica de la qualitat

5.2.2 Comunicacié de la politica de la qualitat

5.3 Rols, responsabilitats i autoritats en 'organitzacio

6 Planificaci6

6.1 Accions per a abordar riscos i oportunitats
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6.2 Objectius de la qualitat i planificacié per a aconseguir-los
6.3 Planificaci6 dels canvis

7 Suport

7.1 Recursos

7.1.1 Generalitats

7.1.2 Persones

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambient per a operar els processos

7.1.5 Recursos de seguiment i mesurament

7.1.6 Coneixements de l'organitzacié

7.2 Competencia

7.3 Presa de consciéncia

7.4 Comunicaci6

7.5 Informacié documentada

7.5.1 Generalitats

7.5.2 Creaci6 i actualitzacié

7.5.3 Control de la informacié documentada

8 Operacio

8.1 Planificacié i control operacional

8.2 Requisits per als productes i serveis

8.2.1 Comunicaci6é amb el client

8.2.2 Determinaci6 dels requisits per als productes i serveis
8.2.3 Revisio dels requisits per als productes i serveis
8.2.4 Canvis en els requisits per als productes i serveis
8.3 Disseny i desenvolupament dels productes i serveis
8.3.1 Generalitats

8.3.2 Planificacio del disseny i desenvolupament

8.3.3 Entrades per al disseny i desenvolupament

8.3.4 Controls del disseny i desenvolupament

8.3.5 Sortides del disseny i desenvolupament

8.3.6 Canvis del disseny i desenvolupament

8.4 Control dels processos, productes i serveis subministrats externament
8.4.1 Generalitats

8.4.2 Tipus i abast del control

8.4.3 Informacio per als proveidors externs

8.5 Produccié i provisio del servei
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8.5.1 Control de la producci6 i de la provisi6 del servei
8.5.2 Identificaci6 i tracabilitat

8.5.3 Propietat pertanyent als clients o proveidors externs
8.5.4 Preservacio

8.5.5 Activitats posteriors al lliurament

8.5.6 Control dels canvis

8.6 Alliberament dels productes i serveis

8.7 Control de les sortides no conformes

9 Avaluaci6 de I'acompliment

9.1 Seguiment, mesurament, analisi i avaluaci6é
9.1.1 Generalitats

9.1.2 Satisfacci6 del client

9.1.3 Analisi i avaluaci6

9.2 Auditoria interna

9.3 Revisi6 per la direccié

9.3.1 Generalitats

9.3.2 Entrades de la revisi6 per part de la direccio
9.3.3 Sortides de la revisi6 per part de la direccid
10 Millora

10.1 Generalitats

10.2 Disconformitat i acci6 correctiva

10.3 Millora continua

3.2. ISO 14001:2015

Aquesta norma internacional especifica els requisits per a un sistema de gestio
ambiental que una organitzacié pot usar per a millorar el seu acompliment
ambiental. La present norma internacional és prevista per a Gs d'una organit-
zacié que busqui gestionar les seves responsabilitats ambientals d'una manera
sistematica per contribuir al pilar ambiental de la sostenibilitat.

Aquesta norma internacional ajuda una organitzacié a aconseguir els resultats
previstos del seu sistema de gestié ambiental, per la qual cosa aporta valor al
medi ambient, a la mateixa organitzacio i a les parts interessades. En coherén-

cia amb la politica ambiental de 1'organitzacio, els resultats previstos d'un sis-

tema de gesti6 ambiental inclouen:

la millora de I'acompliment ambiental
el compliment dels requisits legals i altres requisits
'assoliment dels objectius ambientals
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Aquesta norma internacional es pot aplicar a qualsevol organitzaci6, indepen-
dentment de la grandaria, tipus i naturalesa, i també als aspectes ambientals
de les activitats, productes i serveis si l'organitzacié determina que poden con-
trolar-los o influir-hi considerant una perspectiva de cicle de vida. No estableix
criteris d'acompliment ambiental especifics.

Aquesta norma internacional es pot usar integrament o en part per a millorar
sistematicament la gestié ambiental. No obstant aixo, les declaracions de con-
formitat amb aquesta norma internacional no sén acceptables tret que tots els
requisits estiguin incorporats en el sistema de gesti6 ambiental d'una organit-

zacio i que es compleixin sense exclusions.

Requisits de I'ISO 14001:2015

4 Context de l'organitzacio

4.1 Comprensi6 de l'organitzaci6 i del seu context

4.2 Comprensio de les necessitats i expectatives de les parts interessades
4.3 Determinaci6 de l'abast del sistema de gestié ambiental
4.4 Sistema de gestié ambiental

5 Lideratge

5.1 Lideratge i compromis

5.2 Politica ambiental

5.3 Rols, responsabilitats i autoritats en 1'organitzacio

6 Planificaci6

6.1 Accions per a abordar riscos i oportunitats

6.1.1 Generalitats

6.1.2 Aspectes ambientals

6.1.3 Requisits legals i altres requisits

6.1.4 Planificacié d'accions

6.2 Objectius ambientals i planificacié per a aconseguir-los
6.2.1 Objectius ambientals

6.2.2 Planificaci6 d'accions per a aconseguir els objectius ambientals
7 Suport

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Presa de consciéncia

7.4 Comunicaci6

7.4.1 Generalitats

7.4.2 Comunicaci6 interna

7.4.3 Comunicacié externa
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7.5 Informacié documentada

7.5.1 Generalitats

7.5.2 Creaci6 i actualitzacio

7.5.3 Control de la informacié documentada
8 Operacid

8.1 Planificaci6 i control operacional

8.2 Preparaci6 i resposta davant d'emergencies
9 Avaluacié de I'acompliment

9.1 Seguiment, mesurament, analisi i avaluaci6
9.1.1 Generalitats

9.1.2 Avaluaci6 de l'acompliment

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Generalitats

9.2.2 Programa d'auditoria interna

9.3 Revisi6 per la direccié

10 Millora

10.1 Generalitats

10.2 Disconformitat i acci6 correctiva

10.3 Millora continua

3.3. ISO 45001:2018

Aquest document especifica requisits per al sistema de gesti6é de I'SST i propor-
ciona orientacio per al seu Gs amb la finalitat de permetre a les organitzacions
proporcionar llocs de treball segurs i saludables. D'aquesta manera, es preve-
nen les lesions i la deterioraci6 de la salut relacionades amb el treball i millora
de manera proactiva I'acompliment de 1'SST.

Es aplicable a qualsevol organitzacié que vulgui establir, implementar i man-
tenir un sistema de gesti6 de I'SST per a millorar la seguretat i salut en el treball,
eliminar els perills i minimitzar els riscos per I'SST (incloent les deficiéncies
del sistema), aprofitar les oportunitats per a I'SST i abordar les disconformitats

del sistema de gestié de 1'SST associades a les seves activitats.

Ajuda una organitzaci6 a aconseguir els resultats previstos del seu sistema de
gesti6 de I'SST. En coheréncia amb la politica d'SST de 'organitzacio, els resul-
tats previstos d'un sistema de gesti6é de 1'SST inclouen:

e la millora continua de l'acompliment de I'SST
e el compliment dels requisits legals i altres requisits
e lassoliment dels objectius de 1'SST
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Es pot aplicar a qualsevol organitzacio, sense importar la grandaria, tipus i
activitats, i també als riscos per a I'SST sota el control de 1'organitzacio, i té en
compte factors com el context en que opera l'organitzacié i les necessitats i
expectatives dels seus treballadors i altres parts interessades.

No estableix criteris especifics per a acomplir I'SST ni per a dissenyar un sistema
de gesti6 de I'SST.

Permet a una organitzacio integrar altres aspectes de la seguretat i la salut, com
el benestar del treballador, mitjancant el seu sistema de gestié de 1'SST.

No aborda qiiestions com la seguretat del producte, els danys a la propietat o
els impactes ambientals més enlla dels riscos per als treballadors i per a altres
parts interessades pertinents.

Pot ser utilitzat totalment o parcialment per a millorar de manera sistematica
la gesti6 de la seguretat i salut en el treball. No obstant aixo, les declaracions
de conformitat amb aquest document no sén acceptables tret que tots els seus
requisits estiguin incorporats en el sistema de gesti6é de I'SST d'una organitzacié

i es compleixin sense exclusio.

Requisits de 1'ISO 45001:2018
4 Context de l'organitzaci6
4.1 Comprensio de l'organitzacio i el seu context

4.2 Comprensi6 de les necessitats i expectatives dels treballadors i d'altres parts interes-
sades

4.3 Determinaci6 de l'abast del sistema de gesti6é de 1'SST

4.4 Sistema de gesti6 de 1'SST

5 Lideratge i participaci6 dels treballadors

5.1 Lideratge i compromis

5.2 Politica de I'SST

5.3 Rols, responsabilitats i autoritats en 1'organitzacié

5.4 Consulta i participacié dels treballadors

6 Planificaci6

6.1 Accions per a abordar riscos i oportunitats

6.1.1 Generalitats

6.1.2 Identificaci6 de perills i avaluacio dels riscos i oportunitats
6.1.2.1 Identificacio de perills

6.1.2.2 Avaluaci6 dels riscos per a 1'SST i altres riscos per al sistema de gestié de I'SST

6.1.2.3 Avaluaci6 de les oportunitats per a I'SST i altres oportunitats per al sistema de
gesti6 de I'SST

6.1.3 Determinaci6 dels requisits legals i altres requisits
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6.1.4 Planificacié d'accions

6.2 Objectius de I'SST i planificaci6 per a aconseguir-los
6.2.1 Objectius de I'SST

6.2.2 Planificacio6 per a aconseguir els objectius de I'SST
7. Suport

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Presa de consciéncia

7.4 Comunicaci6

7.4.1 Generalitats

7.4.2 Comunicaci6 interna

7.4.3 Comunicaci6 externa

7.5 Informacié documentada

7.5.1 Generalitats

7.5.2 Creaci6 i actualitzacio

7.5.3 Control de la informacié documentada
8 Operacid

8.1 Planificaci6 i control operacional

8.1.1 Generalitats

8.1.2 Eliminar perills i reduir riscos per a I'SST
8.1.3 Gesti6 del canvi

8.1.4 Compres

8.1.4.1 Generalitats

8.1.4.2 Contractistes

8.1.4.3 Contractaci6 externa

8.2 Preparaci6 i resposta davant d'emergencies
9 Avaluacié de I'acompliment

9.1 Seguiment, mesurament, analisi i avaluaci6 de 1'acompliment
9.1.1 Generalitats

9.1.2 Avaluaci6 de l'acompliment

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Generalitats

9.2.2 Programa d'auditoria interna

9.3 Revisi6 per a la direccié

10 Millora

10.1 Generalitats
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10.2 Incidents, disconformitats i accions correctives

10.3 Millora continua
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4. Requisits generals de les normes ISO 9001, I1ISO
14001 i ISO 45001

L'aparicié d'una nova estructura en comu per a tots els sistemes de gestio faci-
lita la integraci6 i Gs dels diferents sistemes i fomenta la similitud entre ells.
L'estructura en qué es basen les noves normes de sistemes de gestié es deno-
mina estructura d'alt nivell (HLS). A manera d'exemple, s'inclou el model
que segueix la norma ISO 45001. La resta de normes de sistemes de gesti6 se-

gueixen el mateix model.

Figura 5. Model de sistemes de gesti6 de I'SST per a I'SO 45001

Abast del sistema de gesti6 de I'SST

Questions Suportl |
internes R »  operacio
i externes (4.1) BREEN (7.8)
P T D
A 4
Lideratge

Avaluacio de Resultats

Planificacié i participacio ) : ;
<_ _> omplim Jp—— 1
(6) dels treballadors Facompliment > previsios

9 de I'SGSST
‘ e ©
Necessitats v A ¢ C
i expectatives -7
de les parts Millora (10) |,

interessades (4.2)

Font: Sanchez-Toledo & Asociados.

Les tres normes tenen en comu una serie de requisits que fa que es puguin
integrar en un dnic sistema de gestio si I'organitzacié ho decideix aixi. Per a
oferir una visié més moderna i realista d'aquests requisits, plantejarem aquest
contingut segons que els requisits siguin comuns o especifics; és a dir, els re-
quisits presents en dues o tres de les normes els explicarem conjuntament, i
els requisits especifics de cadascuna, per separat.

Requisits comuns (entre d'altres):

e context de l'organitzaci6

e comprensi6 de les necessitats i expectatives de les parts interessades
e lideratge i compromis

e politiques

e rols, responsabilitats i autoritats en I'organitzaci6
® riscos i oportunitats

e planificacié d'accions

®  recursos

e competencia

e presa de consciéncia

e comunicacio

e informaci6é documentada
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e seguiment, mesurament, analisi i avaluaci6
e auditoria interna

e revisio per la direcci6

e disconformitats i accions correctives

e millora continua

Requisits especifics:

e aspectes ambientals

e identificacio de perills, avaluacio de riscos i determinacié de controls
e recerca d'incidents

e infraestructura

e ambient de treball

e disseny i desenvolupament

e planificacio6 de la realitzaci6 del producte

e processos relacionats amb el client

e identificacio i tragabilitat

e propietat del client

e preservaci6 del producte

e validacio6 dels processos de producci6 i de la prestacié del servei
e satisfacci6 del client

e enfocament al client

L'ISO 9001 és la norma que té més criteris especifics, i 'ISO14001 i I'ISO 45001
son les que tenen més coincidencies des del principi.

Els requisits especifics pertanyen a un sol dels sistemes de gestid, i sembla
que no es poden integrar a priori. Pero, fins i tot amb aquesta premissa,
I'experiencia a I'hora d'implementar la integracio efectiva dels requisits, sobre-
tot a llarg termini, ens ha ensenyat que gairebé tots els requisits, per no dir
tots, son susceptibles d'integrar-se més o e menys.

Alguns exemples

Alguns dels requisits que apareixen exclusivament en I'ISO 9001 sén susceptibles
d'integrar-se totalment o parcialment amb el requisit de control operacional de 11SO
14001 i I'ISO 45001.

Un altre cas pot ser la planificaci6 de la realitzaci6é del producte, el disseny i desenvolu-
pament, la preservacio, la validaci6 dels processos de la producci6 i de la prestaci6 del
servei, etc.

En el cas de I'enfocament al client, es pot integrar amb requisits com els aspectes ambi-
entals, requisits legals i altres requisits o revisi6 per part de la direccié.
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4.1. Elements comuns (alguns dels més rellevants)

4.1.1. Context d'una organitzacié

Comprendre el context d'una organitzacio és un procés que determina els fac-
tors que influeixen en el proposit, objectius i sostenibilitat de l'organitzacio;
es consideren factors interns com els valors, la cultura, el coneixement i
l'acompliment de l'organitzacio, i factors externs com entorns legals, tecnolo-

gics, de competitivitat, de mercat, culturals, socials i econdomics.

La visi6, missio, politiques i objectius sén exemples de maneres d'expressar els

proposits de I'organitzacio.
4.1.2. Parts interessades

El concepte de parts interessades s'estén més enlla de l'enfocament tnic al
client. s important considerar totes les parts interessades pertinents, i una
part del procés per a comprendre el context de l'organitzaci6 és identificar-ne

les parts interessades.

Les parts interessades pertinents son les que generen un risc significatiu
per a la sostenibilitat de 1'organitzacio si no es compleixen les seves ne-

cessitats i expectatives.

Les organitzacions defineixen quins resultats son necessaris per a proporcionar

a les parts interessades pertinents i reduir aquest risc.

Les organitzacions atreuen i conserven el suport de les parts interessades per-
tinents, de les quals depenen per a 'éxit.

4.1.3. Enfocament a processos
S'aconsegueixen resultats coherents i previsibles de manera més eficac i efici-

ent quan les activitats s'entenen i gestionen com a processos interrelacionats
que funcionen com un sistema coherent.

Els sistemes de gesti6 consten de processos interrelacionats. Entendre
com aquest sistema produeix els resultats permet a una organitzacio
optimitzar el sistema i el seu acompliment.

Alguns beneficis clau de I'enfocament a processos sén:
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e Augmenta la capacitat de centrar els esforcos en els processos clau i les
oportunitats de millora.

e Elsresultats son coherents i previsibles mitjancant un sistema de processos
alineats.

e Optimitza l'acompliment mitjancant la gesti6 efica¢ del procés, 1'as efici-
ent dels recursos i la reducci6 de les barreres interdisciplinaries.

e Fa possible que l'organitzacié proporcioni confianca a les parts interessa-
des en la coherencia, 1'eficacia i eficiencia.

4.1.4. Lideratge

Els liders estableixen la unitat de proposit i la direcci6 en tots els nivells. A
més, creen condicions en que les persones s'impliquen en l'assoliment dels

objectius qualitatius de medi ambient i de seguretat de 1'organitzacio.

Alguns beneficis clau del lideratge son:

e Augmenta l'eficacia i eficiencia en el compliment dels objectius de
'organitzacio.

e Millora la coordinaci6 dels processos de 1'organitzacio.

e Millora la comunicacio entre els nivells i funcions de l'organitzacio.

e Desenvolupa i millora la capacitat de 1'organitzaci6 i de les seves persones

per a lliurar els resultats que volen.

4.1.5. La politica

La politica és el primer element clau d'aquests sistemes de gestio. L'alta direccio
s'haura d'assegurar que la politica:

e Sigui adequada a 1'objectiu de l'empresa.

¢ Inclogui un compromis amb el compliment dels requisits i la millora con-
tinua de l'eficacia del sistema.

e Sigui un marc de referéncia per a determinar i revisar els objectius de qua-
litat, medi ambient i seguretat i salut en el treball.

e Sigui comunicada i compresa per tota l'empresa.

e Sigui revisada per adequar-la continuament.

Pel que fa a la politica ambiental, 1'alta direccié de 'empresa descriu les in-
tencions i direccions generals relacionades amb 1'acompliment ambiental i la
prevencio i reduccié de la contaminaci6. Aquesta politica ha de ser apropiada
a la naturalesa, magnitud i impactes ambientals de les activitats, productes i
serveis. L'acompliment ambiental sén els resultats mesurables de la gesti6 dels

aspectes ambientals que fa una organitzacio.

Base racional

La creaci6 de la unitat de pro-
posit i la direcci6 i gesti6 de les
persones permeten a una or-
ganitzacio alinear les seves es-
tratégies, politiques, processos
i recursos per a aconseguir els
objectius.
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Pel que fa a la politica de seguretat i salut en el treball, l'alta direcci6 vol
aconseguir el compromis formal de l'organitzacié amb la prevenci6 de riscos
laborals. Es tracta que la direcci6 de 'empresa acordi quins sén els principis o
valors que regiran la prevencio de riscos laborals en l'empresa en funci6 dels

seus riscos.

La revisié de la direccid és un dels principals punts de les normes i no s'hauria
de prendre a la lleugera. La direcci6 general ha de desenvolupar aquesta poli-

tica i un metode per a comunicar-la a tota 1'organitzacio.

L'empresari ha de centrar aquesta politica en I'empresa i en la necessitat
dels clients, en els aspectes ambientals i en els riscos laborals. Pot pro-
jectar els objectius de millora si aixo €s inclos en la seva politica.

4.1.6. Gestio del risc

Les organitzacions de tots els tipus i grandaries s'enfronten a factors i influen-

cies externes i internes que fan incerta la consecucié dels seus objectius.
La gestio del risc:

o [Esiterativaiinsta les organitzacions a establir la seva estratégia, aconseguir
els objectius i prendre decisions informades.

e [Esuna part de la governanca i el lideratge i és fonamental en la mesura que
es gestiona l'organitzacié en tots els seus nivells, la qual cosa contribueix
a millorar els sistemes de gestio.

e [Esuna part de totes les activitats associades amb 1'organitzaci6 i inclou la
interaccié amb les parts interessades.

e Considera els contextos extern i intern de l'organitzaci6, inclos el compor-

tament huma i els factors culturals.
4.1.7. Objectius i programes

La direcci6 general ha de revisar la politica i establir els objectius mesurables
en suport d'aquesta politica, que han de ser assolibles i estar coordinats i des-
plegats en plans d'actuacié. Aixi mateix, aquests objectius s'han de revisar pe-

riddicament per a veure'n 1'evolucio.

S'han d'assignar les responsabilitats necessaries per a satisfer els objectius i
s'han d'abracar tant els objectius de qualitat, medi ambient i seguretat i salut
en el treball (en I'ambit empresarial) com els altres objectius (en els ambits
departamental, de producte o servei i de qualsevol altre tipus, en els quals
I'organitzaci6 exigeixi que s'estableixin objectius).
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Aquests objectius, per a ser objectius de millora, no han de coincidir amb re-
quisits exigibles legalment, ja que el seu compliment ja és obligatori per a
I'organitzacié. Aquest punt és critic a I'hora de certificar els sistemes.

Els objectius han de ser quantificables quan sigui possible per a fer el segui-
ment adequat de la consecucid. A més, s'han d'establir programes per a ajudar
a aconseguir aquests objectius, en els quals s'han d'assignar les responsabili-
tats i els mitjans i terminis per a la consecucié. Finament, s'han de revisar en
intervals regulars i planificats.

Figura 6. Exemple d'objectius i programes

Objectiu1 ——> Meta 1.1

Meta 1.2

Meta 1.3

Objectiu2 —— Meta 2.1

Meta 2.2

l

Programa anual

Meta Activitat  Responsable Termini
Activitat

Activitat

4.1.8. Requisits legals i altres requisits: requisit que apareix en
1'ISO 14001 i I'ISO 45001

L'objectiu d'aquest requisit és que l'organitzacié conegui i entengui els requi-
sits legals i altres requisits que afecten la seva activitat. Aquest requisit hau-
ra de ser conegut, comunicat i entes per totes les parts interessades i afecta-
des. A més, s'ha de garantir I'accés a aquesta informacié i mantenir-la actua-
litzada mitjangant una avaluacié del compliment legal i d'altres requisits que
I'organitzacié subscrigui, com per exemple convenis col-lectius, guies técni-
ques de bones practiques, normes, etc.

4.1.9. Responsabilitats i autoritats

La direcci6 general ha d'assegurar-se que les responsabilitats siguin definides
i comunicades. S'han de descriure els treballs, els diagrames de 1'organitzacio,
els procediments i altres meétodes per a comunicar de manera clara les respon-
sabilitats.

La direccio6 general ha de designar una o diverses persones amb aquestes fina-
litats:
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e Assegurar-se que el sistema s'implementi i mantingui.

e Informar la direcci6 sobre el rendiment del sistema de gestio.

e Assegurar-se que es tenen en compte els requisits del client, els aspectes
ambientals i els riscos laborals en tota 'organitzacio.

4.1.10. Competeéncies, formacio i presa de consciéncia

Aquest requisit pretén garantir que tot el personal de I'organitzaci6 sigui com-
petent per a fer les funcions que li han estat assignades en relacié amb la pre-
vencio6 dels aspectes ambientals significatius, els impactes relacionats reals o
potencials associats amb el seu treball, els beneficis ambientals d'un millor
acompliment personal i la prevenci6 dels riscos laborals.

El treballador no solament ha de tenir definides les seves competéncies, ser
competent per a fer les tasques que té encomanades i estar format conveni-

entment, sin6 que ha de ser conscient de la importancia de la seva actuacio.

4.1.11. Comunicacio

En l'organitzaci6 la direcci6 general ha de definir processos comunicatius ade-
quats i assegurar-se que hi hagi comunicaci6é sobre l'eficacia del sistema de
gesti6. Aixi mateix, té la responsabilitat d'assegurar-se que hi ha sistemes de

comunicacié adequats per a comunicar l'eficacia del sistema de gestio.

Exemple

Hi ha un metode per a comunicar els resultats de les auditories internes a tots els qui
els han de conéixer?

S'han d'implementar sistemes per a comunicar-se amb el client en relacié amb

els aspectes segiients:

¢ informacions relatives al producte
e comandes, contractes, gestié de comandes (incloses les modificacions), re-

troalimentacio i queixes

Quant al medi ambient i 1'SST, s'ha d'establir una comunicacié interna entre
els diversos nivells de 1'organitzacié per a donar a coneixer la politica i els
objectius, fomentar la conscienciacié pel que fa als aspectes ambientals i els
riscos laborals, donar a coneixer els informes de l'acompliment ambiental i les
avaluacions de riscos laborals, i també les propostes de millora, les queixes i
les peticions d'informaci6. Finalment, s'ha de decidir qué es comunicara ex-
ternament i qué no.
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4.1.12. Informacidé documentada

La informacié documentada del sistema dona el suport documental al siste-

ma. Com a exemple, donem la informacié documentada que requereix 1'ISO

45001. La resta del sistema segueix la mateixa linia. Incloem entre paréntesis

el nimero de la norma que la sol-licita:

Informacié documentada que requereix 1'ISO 45001

El sistema de gesti6 de 1'SST de 1'organitzacié ha d'incloure (7.5):

1'abast de I'SGSST (4.3)

la politica de I'SST (5.2)

rols, responsabilitats i autoritats en l'organitzacio (5.3)

riscos i oportunitats (6.1)

la identificacié de perills i I'avaluaci6 dels riscos i les oportunitats (6.1.2)
la determinaci6 dels requisits legals i altres requisits (6.1.3)

la planificacié d'accions (6.1.4)

objectius de I'SST i plans per a aconseguir-los (6.2)

la competencia (7.2)

comunicacions (7.4)

el control operacional i dels processos (8.1)

emergencies (8.2)

el seguiment, mesurament, analisi i avaluaci6é de I'acompliment (9.1)
I'avaluacié de 'acompliment (9.1.2)

el programa d'auditoria i dels resultats de les auditories (9.2)
resultats de les revisions per part de la direcci6 (9.3)

incidents, disconformitats, l'accié correctiva i la seva eficacia (10.2)
la millora continua (10.3)

Es important que la informacié documentada sigui proporcional al nivell de

complexitat, perill i risc corresponents i que es mantingui al minim requerit

per a aconseguir l'eficacia i eficiencia del sistema.

Figura 7. Documents d'un sistema de gestié

Procediments

B

Procediment

integrats Manual
Procediments Manual
Procedlrp_ents Instruccions
especifics g
Registres

4.1.13. Control operacional

Es l'altre pilar de la gesti6 adequada d'una empresa.
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Es el métode que s'estableix per planificar les operacions associades amb
el producte o servei, els aspectes ambientals significatius i els riscos la-
borals identificats d'acord amb la politica, objectius i metes, incloent
el manteniment, que assegura que s'efectuen amb les condicions espe-
cificades.

Per a controlar situacions en que l'abséncia de control operacional podria por-
tar a desviacions de la politica, objectius i metes, s'han de tenir procediments
documentats. Cal establir criteris operacionals en els procediments, com els
limits que no s'han de superar d'emissions, temperatura, consums i els proce-
diments relacionats amb aspectes ambientals significatius dels béns i serveis
utilitzats per 1'organitzaci6. S'han d'implementar mesures de seguretat en ma-
quines i equips, formacions especifiques pel que fa a mesures preventives, pro-
tocols d'actuacid, instruccions de treball i tot allo que ens ajudi perque els
nostres processos siguin eficients i conformes amb els requisits que tenim en
l'organitzacio. I no s'ha d'oblidar la comunicaci6 dels procediments i requisits
aplicables als proveidors i contractistes.

4.1.14. Preparacio6 de la resposta davant d'emergeéncies: requisit
explicit de I'ISO 14001 i 1'ISO 45001

La preparacio de la resposta davant d'emergencies €s un requisit coma en I'ISO
14001 i I'ISO 45001. Aquest requisit especifica que 'organitzacié ha d'establir,
implementar i mantenir procediments per a identificar situacions potencials
d'emergencia i accidents potencials que poden tenir un impacte en el medi
ambient i en la seguretat i salut dels treballadors, i com respondre-hi amb la
finalitat de prevenir i mitigar els impactes ambientals adversos associats i els

incidents laborals.

Per a garantir el funcionament adequat de tot el sistema de resposta davant
d'emergeéncies, s'han de revisar periodicament els procediments de preparacio
i resposta davant emergencies i modificar quan sigui necessari, en particular
després que esdevinguin accidents o situacions d'emergencia. També s'han de
fer proves periodiques dels procediments quan sigui possible per a obtenir aixi
la retroalimentacié necessaria que garanteixi la millora continua.

4.1.15. Seguiment, mesurament, analisi i avaluacio de

I'acompliment

Aquest punt de les normes té un objectiu doble. El primer i principal objectiu
és establir uns sistemes de control que garanteixin que el funcionament del
sistema de gesti6 és I'adequat; és a dir, 1'organitzaci6 ha d'identificar i determi-
nar parametres clau del funcionament del sistema de gesti6 per a controlar els

resultats (tant proactivament com reactivament) i mesurar-los.
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El segon objectiu és que el sistema ha de garantir la revisié i manteniment dels
equips de mesurament que s'utilitzaran per a dur a terme el seguiment.

S'han de planificar i implementar els processos de monitoratge, mesurament,
analisi i millora necessaris amb els objectius segiients:

e Demostrar la conformitat del producte o servei.

e Fer el seguiment, i mesurar de manera regular, les caracteristiques fona-
mentals de les operacions que poden tenir un impacte significatiu en el
medi ambient i en els riscos laborals.

e Assegurar la conformitat del sistema de gestio.

e Millorar constantment 1'eficacia del sistema de gestio.

4.1.16. Disconformitats i accions correctives

L'empresa haura d'eliminar la causa de les disconformitats per a impedir que el
problema es repeteixi. Per a aix0, haura d'establir un procediment documentat
per a definir els requisits segilients:

¢ Identificar les disconformitats.

e Determinar les causes de disconformitat.

e Avaluar la necessitat d'accions per a impedir que el problema es repeteixi.
e Determinar i implementar les accions necessaries.

e Registrar els resultats de les accions empreses.

e Preveure les accions correctives.

4.1.17. Auditories internes

S'han de fer auditories internes en intervals planificats com a eina de millo-
ra per a seguir adequadament el compliment del sistema segons els requi-
sits de la norma. La realitzacié d'aquestes auditories correspon als auditors in-
terns qualificats, que han de documentar aquesta revisi6é mitjancant I'informe
d'auditoria.

4.1.18. Revisio de la direccio

La direcci6 general haura de revisar el sistema de gesti6 en intervals programats
per a assegurar la idoneftat, precisi6 i eficacia continues. Aix0 afecta l'avaluacio
d'oportunitats de millora i canvis, i també la politica i els objectius. Sera ne-
cessari guardar les dades de registre d'aquestes revisions i comunicar-ne els re-
sultats a les parts interessades.
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4.1.19. Millora continua

S'ha de millorar continuament l'eficacia del sistema aplicant la politica, els
objectius, els resultats de les verificacions d'inspeccio, el resultat de I'analisi de
les dades, les accions correctives i preventives i la revisi6 de la direccio.

Aqui no s'ha d'implementar cap procés addicional, siné que el punt clau con-
sisteix a revisar la correlacié entre aquests processos i assegurar-se que con-
tribueixen conjuntament a la millora constant. Les dades d'un procés s'han
d'analitzar i convertir en dades preliminars per a un altre procés, que al seu

torn donara lloc a una acci6 per a corregir o millorar el sistema de gestio.

Les organitzacions que triomfen tenen tenen l'objectiu de millorar con-
tinuament, objectiu essencial perqué mantinguin els nivells actuals
d'acompliment, reaccionin als canvis de les condicions internes i exter-
nes i crein noves oportunitats.

Alguns beneficis clau de la millora continua sén:

¢ Beneficia I'acompliment del procés, les capacitats de l'organitzacio, la sa-
tisfaccié del client, la reducci6 dels efectes mediambientals i la reducci6
dels perills i riscos.

¢ Beneficia I'enfocament en la recerca, la determinaci6 de la causa, la pre-
vencio i les accions correctives.

e Augmenta la capacitat d'anticipar-se i reaccionar als riscos i oportunitats
internes i externes.

e Permet posar major atenci6 tant a la millora progressiva com a la millora
puntual.

e Aporta beneficis amb 1'is de 1'aprenentatge.

e Augmenta la promoci6 de la innovacio.

4.2. Elements especifics

4.2.1. IS0 92001

La norma ISO 9001 garanteix que els productes i serveis que es lliuren al cli-
ent tenen la qualitat necessaria per a satisfer-lo, amb la qual cosa es busca as-
segurar la supervivencia i creixement de 'organitzacié. Té les caracteristiques

segients:

e identificacié dels requisits del producte, requisits del client, requisits re-
glamentaris i legals i de la mateixa organitzaci6

e compliment dels requisits del client i millora continua del sistema de qua-
litat
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e determinacié de les activitats d'inspeccié, prova, seguiment i criteris

d'acceptacio del producte

Figura 8. Millora continua del sistema de gesti6 de la qualitat
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Representaci6 de I'estructura de la norma ISO 9001 amb el cicle PDCA.

La qualitat ha anat evolucionant des de la satisfaccio del client en una pro-

ducci6 artesanal a qualsevol preu fins a 'actual concepte de millora continua

de la satisfaccio del client.

Taula 1. Evolucié de la qualitat al llarg de la historia

Etapa

Concepte

Finalitat

Artesanal

Bona realitzacié de les coses inde-
pendentment del cost o esfor¢ ne-
cessari

Satisfer el client

Satisfer |'artesa pel treball ben fet
Crear un producte Unic a la mesura
del client

Revolucié Industri-
al

Realitzacié6 maxima sense importar
la qualitat

Satisfer una gran demanda de béns
Obtenir beneficis

Segona Guerra
Mundial

Assegurament de l'eficacia de
I'armament sense importar el cost,
amb la produccié més gran i rapida
possible (eficacia + termini = quali-
tat)

Garantir la disponibilitat d'un arma-
ment eficac amb la quantitat i en el
moment precisos

Postguerra (Japd)

Bona realitzacié de les coses a la pri-
mera

Minimitzar costos mitjancant la qua-
litat

Satisfer el client

Ser competitiu

Postguerra (resta
del mén)

Produccié maxima

Satisfer la gran demanda de béns
causada per la guerra

Control de quali-
tat

Tecniques d'inspeccié en produccié
per a evitar la sortida de béns defec-
tuosos

Satisfer les necessitats técniques del
producte

Assegurament de
la qualitat

Sistemes i procediments de
I'organitzacié per a evitar que es
produeixin béns defectuosos

Satisfer el client
Prevenir errors
Reduir costos
Ser competitiu

Gesti6 de la quali-
tat

Sistema de gesti6 centrat en la satis-
faccié del client

Satisfer el client
Millorar continuament
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L'ISO 9001 es marca com a principi de la seva gesti6 la gestioé per processos. La
seva importancia rau en el fet que els resultats s'aconsegueixen amb més efici-
éncia quan les activitats i els recursos relacionats es gestionen com un procés.
La gesti6 basada en processos va ser una de les conseqiiencies importants de
l'evolucié de la gesti6 de la qualitat com a assegurament de la qualitat.

Segons la norma, la definici6 de procés és el conjunt d'activitats relacio-
nades mutuament o que interactuen i transformen elements d'entrada
en resultats.

Especifica també que els elements d'entrada per a un procés son generalment el
resultat d'altres processos, que els processos d'una organitzacié sén planificats
iposats en practica generalment en condicions controlades per aportar valor, i,
finalment, que un procés en qué la conformitat del producte resultant no pot

ser verificada econOmicament de manera facil es denomina procés especial.

Aixi, doncs, els processos de dues organitzacions poden ser formalment idén-
tics, mentre que els recursos, els meétodes de millora i el lideratge poden ser

radicalment diferents.
Classificacio dels processos

De manera general, els processos son:

e Estrategics: estan relacionats amb les necessitats del mercat i la seva analisi
permet guiar la resta dels processos de 1'organitzacio.

e (lau: estan relacionats directament amb el client.

¢ De suport: s6n els responsables de proveir 1'organitzaci6 dels recursos ne-

cessaris.

Es necessari que l'organitzacié identifiqui els processos, la seva seqiiéncia i
interaccio, determini els criteris i el meétode per a controlar-los, i que se'n faci
el seguiment, mesurament i analisi perque siguin eficacos. Per tot aix0, el més
atil i recomanable és definir un mapa de processos (principals, auxiliars i de
gestio).

Es fa necessaria una explicacio fase per fase de les activitats que componen

cada procés.


http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541ACDE-55BF-4F01-B8FA-03269D1ED94D/19421/CaptuloIVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf
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Figura 9. Figures per a elaborar un diagrama de flux

Per a documentar un proces,
és util la representacié grafica.

Incloure: qué?, qui?, com?

Diagrama de flux

O Terminal
[ ] Activitat

<> Decisio

:l Document

— Direcci6 del flux

En la descripcié i documentacié del procés es poden incloure:

®  missio

e propietari

e limits (inici, fi, entrades i sortides)

* mitjans i recursos

e metodes, activitats i tasques

e responsabilitats

e indicadors

Indicadors

S6n els instruments que permeten avaluar la qualitat i el seu progrés, i estan

dissenyats per a quantificar els aspectes més rellevants d'un procés.

Taula 2. Fitxa de procés

Procés Venda d'una fitxa Propietari Responsable de fi-
nestreta

Objecte Vendre una fitxa al client perqué utilitzi | Referencia IT-19-03
el tdnel de rentatge documental | Tarifes

Abast Comenca quan el client sol-licita informacié sobre com rentar el cotxe. Inclou
la venda de la fitxa i les indicacions sobre el seu Us. Acaba quan el client paga
i rep la fitxa.

Entrades Petici6 del client

Sortides Fitxa venuda

Verificacions

Client fantasma

Indicadors Nombre de fitxes venudes al mes
Nombre de reclamacions rebudes al mes
Resultat de l'informe del client fantasma
Registres Informes del client fantasma / reclamacions escrites / informe de vendes

En I'ISO 9001 s'han d'identificar tots els processos, no solament de producci6

o prestacio del servei, i s'ha de:

e Determinar les interrelacions (mapa de processos).

e Assignar responsables (propietaris).
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e Desenvolupar la documentaci6 dels processos.

e Fixar criteris i indicadors per a cada procés (mesurar per millorar).
e Elaborar un calendari de recollida de dades per a cada indicador.
e Analitzar les dades per a obtenir informacié sobre els processos.

¢ Plantejar accions de millora per als processos.

Figura 10. Principis de la gesti6 de la qualitat

Lideratge
Enfocament Enfocament
al client a processos
Decisions § DQ
Enfocament
basades en v O U ot
dades G D a sistema
R_el_acions Participacio
beneficioses entre del personal
proveidors
Millora
continua

Requisits especifics destacats

1) Gesti6 de recursos, infraestructura i ambient de treball

En la gesti6 de recursos és fonamental que s'incloguin tots els recursos neces-
saris per a satisfer el client. Quins recursos son necessaris per a complir els
requisits del client? Quina importancia té que es compleixin? Quins recursos

sOn necessaris per a abordar les queixes del client?

Aquests recursos inclouen la provisié de recursos humans, la infraestructura

necessaria i I'ambient de treball. L'empresa ha de:

e Determinar la competéncia necessaria per al personal.

e Subministrar una capacitaci6 que faci possible satisfer aquestes necessitats.

e Avaluar l'eficacia de la capacitacio.

e Assegurar-se que el personal pren consciéncia de la importancia de les se-
ves propies activitats i de com contribueix als objectius de qualitat.

¢ Mantenir les dades de registre en suport del que s'ha dit anteriorment.

L'organitzacio6 ha de disposar d'infraestructures adequades (edificis, equips, sis-
tema d'aire condicionat i serveis de suport i programari) per a assegurar que
el producte compleix els requisits.
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L'ambient de treball s'aplica no tant a les instal-lacions, els equips i els serveis
de suport previstos, sin6 a 'ambient fisic i huma. Aquest requisit no es refereix
a la satisfacci6 dels empleats pel que fa al seu ambient de treball, aspecte que es
desenvolupa en 1'ISO 45001. L'essencial és complir els requisits del producte.

2) Planificacié de la realitzaci6 del producte

Cada empresa ha de programar i desenvolupar els processos necessaris per a
fer (o generar) el producte. En fer-ho ha de determinar, si correspon:

e Els objectius i els requisits de la qualitat (i si és possible els del client) per
a cada producte.

¢ Lanecessitat de determinar processos, documents en suport d'aquests pro-
cessos (sempre ha d'utilitzar formularis d'algun tipus, sia de paper o elec-
tronics, perd no hi ha requisits de procediments documentats), i la neces-
sitat de subministrar recursos adequats per a satisfer aquests requisits.

e Laverificacio, validacié i monitoratge, la inspeccio i les activitats de prova
especifiques del producte, i els criteris d'acceptaci6 del producte (control
final abans del lliurament al client).

e Els registres per a subministrar la prova que el que s'ha dit anteriorment

s'ha fet de la manera descrita pel sistema de qualitat.

3) Disseny i desenvolupament

L'organitzacié ha de planificar:

e les fases de desenvolupament

e tota revisio, verificacié o convalidacié que pugui ser adequada per a cada
fase

e lesresponsabilitats de disseny i desenvolupament, i la manera de gestionar
les interficies respectives

La planificaci6 ha d'incloure les etapes, els responsables i la revisi6 i verificacio.

4) Compres

L'organitzacio6 s'ha d'assegurar que el producte o servei comprat és conforme
als requisits. Els controls depenen de I'efecte del producte o servei comprat.

L'empresa ha de triar els proveidors basant-se en la seva capacitat de submi-
nistrar sobre la base dels requisits. Es necessari establir els criteris de seleccid,
validacio i reavaluacio, i mantenir registres adequats.

En el procés de producci6 i prestacié del servei s'inclouen els punts segiients:

e el control de la producci6 i la prestacié del servei

e la validaci6 dels processos de la producci6 i de la prestacié del servei
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e laidentificaci6 de I'estat del producte
e la protecci6 de la propietat del client
e lareserva del producte per a mantenir la conformitat amb els requisits

5) Seguiment i mesurament dels processos

Per a fer el seguiment i mesurament dels processos, 1'organitzaci6 ha de:

e Mesurar i monitorar els processos.

e Demostrar 'habilitat del procés per a obtenir els resultats planificats.

e Emprendre les accions correctives necessaries.

6) Control dels productes no conformes

L'organitzacio6 ha d'assegurar-se que cada producte no conforme amb els requi-
sits és identificat i controlat per a impedir-ne el lliurament i I'as inadequat. Els
controls i les responsabilitats s'han de definir en un procediment documentat.
L'empresa ha de gestionar el producte no conforme de la manera segiient:

e Actuant per eliminar la disconformitat.

e Autoritzant-ne 1as per derogaci6 d'una part de l'autoritat relativa i, si cor-

respon, del client.

e Actuant per impedir I'as inadequat des de l'origen.



© FUOC e PID_00266297 41

Sistemes de gestio

4.2.2. ISO 14001

Figura 11. Relacié de I'ésser huma amb el medi ambient
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Hem de tenir present que la vida humana es desenvolupa en estreta relacio

amb la naturalesa i que el funcionament d'aquesta ens afecta totalment.

Es un error considerar que els nostres avencos tecnologics (cotxes, grans cases,
industria, etc.) ens permeten viure al marge de la resta de la biosfera. L'estudi
dels ecosistemes, de la seva estructura i del seu funcionament ens demostra la

profunditat d'aquestes relacions.

La petjada ecologica analitza les demandes humanes sobre la biosfera compa-
rant el consum de la humanitat amb la capacitat regenerativa de la Terra o
biocapacitat. S'ha calculat 1'area requerida per a produir els recursos que con-
sumeix la gent, I'area ocupada per infraestructures i l'area de bosc que es ne-

cessita per a absorbir el CO, que no és absorbit pels oceans.

Per a ajudar el medi ambient, les empreses poden complir la legislaci6 vigent,

com 1'ISO 14001 o el Reglament EMAS®, i introduir sistemes de gesti6 medi-
ambiental.

Lectura recomanada

Calculation methodology for
the National Footprint Ac-
counts, 2010 edition.

“ Reglament EMAS (CE) ndm.
1221/2009 del Parlament Europeu
i del Consell.



https://es.wikipedia.org/wiki/Huella_ecol%C3%B3gica
http://www.footprintnetwork.org/images/uploads/National_Footprint_Accounts_Method_Paper_2010.pdf
http://www.footprintnetwork.org/images/uploads/National_Footprint_Accounts_Method_Paper_2010.pdf
http://www.footprintnetwork.org/images/uploads/National_Footprint_Accounts_Method_Paper_2010.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2009:342:0001:0045:es:PDF
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Figura 12. Requisits legals i altres requisits mediambientals
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Administratives
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Incompliment

L'ISO14001 és aplicable a tots els tipus i grandaries d'organitzacions i s'ajusta
a diverses condicions geografiques, culturals i socials.

Un sistema ISO 14001 permet a les organitzacions desenvolupar una po-
litica ambiental, establir objectius i processos per a aconseguir els com-
promisos de la politica, prendre les accions necessaries per a millorar el
seu rendiment i demostrar la conformitat del sistema amb els requisits

d'aquesta norma.

Té en compte les disposicions de la norma ISO 9001 amb la finalitat de millo-
rar la compatibilitat de les dues normes i no estableix requisits absoluts per a
l'acompliment ambiental més enlla dels compromisos inclosos en la politica
ambiental, el compliment dels requisits legals aplicables, la prevenci6 de la

contaminacio i la millora continua.

A més, dona suport a la proteccié ambiental i la prevenci6 de la contaminacio
en equilibri amb les necessitats socioeconomiques mitjancant la utilitzacio
de processos, practiques, tecniques, materials, productes, serveis o energia per
a evitar, reduir o controlar la generacid, emissié o abocament de qualsevol
tipus de contaminant o residu amb la finalitat de reduir impactes ambientals

adversos.

L'amplitud de l'aplicaci6 dels requisits d'aquesta norma depén de factors com
els segilients:

e la politica ambiental de l'organitzaci6
¢ la naturalesa de les activitats, productes i serveis de 1'organitzacio

e lalocalitzaci6 i les condicions en qué opera l'organitzaci6



© FUOC e PID_00266297 43

Sistemes de gestio

Aspectes ambientals

El requisit especific que diferencia aquesta norma de les altres és que
I'organitzaci6 ha d'identificar els aspectes ambientals de les seves activitats,
productes i serveis que pugui controlar i sobre els quals pugui influir dins de
'abast del sistema, i també documentar-los i mantenir aquesta informacio ac-

tualitzada.

Els aspectes ambientals son els elements de les activitats, productes o serveis
d'una organitzacié que poden interactuar amb el medi ambient i produir im-
pactes ambientals, és a dir, qualsevol canvi en el medi ambient, sia advers o
beneficids, com a resultat total o parcial dels aspectes ambientals d'una orga-

nitzacio.

Per a aix0, l'organitzacio ha de fer una revisié ambiental inicial de la situacio
actual del medi ambient mitjancant llistes de comprovacio, entrevistes, ins-
peccions i mesuraments directes, etc. També pot estudiar punts clau com els
requisits legals i reglamentaris, identificar els aspectes ambientals o avaluar
la informaci6 de recerques d'incidents previs, entre d'altres. Després ha de fer
una llista de tots els aspectes ambientals per a fer-ne una avaluacio, atenent
a criteris exclusivament ambientals, amb una metodologia d'aplicacié objec-
tiva i sensible a la millora continua de I'acompliment ambiental global que
permeti obtenir uns resultats coherents amb la realitat de I'organitzacio.

Igual que en I'ISO 9001 i I'ISO 45001, l'organitzaci6 ha d'implementar uns ob-
jectius de millora, assignar funcions i responsabilitats, formar els empleats, or-
ganitzar les comunicacions internes i decidir qué es comunicara externament
i que no. El sistema de gesti6 ambiental es formalitza en documents que des-

criuen les caracteristiques del sistema.
4.2.3. IS0 45001

L'ISO 45001 especifica requisits per a un sistema de gestio de I'SST i proporci-
ona orientaci6 per al seu Gs amb la finalitat de permetre a les organitzacions
proporcionar llocs de treball segurs i saludables. D'aquesta manera, es preve-
nen les lesions i la deterioraci6 de la salut relacionades amb el treball i millora

de manera proactiva I'acompliment de 1'SST.

Es aplicable a qualsevol organitzacié que vulgui establir, implementar i man-
tenir un sistema de gesti6 de I'SST per millorar la seguretat i salut en el treball,
eliminar els perills i minimitzar els riscos per a I'SST (incloses les deficiéncies
del sistema), aprofitar les oportunitats per a 1'SST i abordar les disconformitats
del sistema de gesti6 de I'SST associada a les seves activitats.
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L'ISO 45001 ajuda una organitzacié a aconseguir els resultats previstos
del seu sistema de gesti6 de 1'SST.

En coheréncia amb la politica d'SST de l'organitzacid, els resultats previstos

d'un sistema de gesti6 de I'SST inclouen:

e la millora continua de l'acompliment de I'SST
¢ el compliment dels requisits legals i altres requisits
¢ Jassoliment dels objectius de 1'SST

Es pot aplicar a qualsevol organitzacio, sense importar la grandaria, tipus i
activitats, i també als riscos per a I'SST sota control de I'organitzaci6. Té en
compte factors com el context en qué opera l'organitzacio i les necessitats i
expectatives dels treballadors i altres parts interessades.

Pot ser utilitzada totalment o parcialment per a millorar de manera sistematica
la gesti6 de la seguretat i salut en el treball. No obstant aixo, les declaracions
de conformitat amb aquest document no sén acceptables tret que tots els seus
requisits estiguin incorporats en el sistema de gesti6 de 1'SST d'una organitzaci6

i es compleixin sense exclusio.

La implementacié i manteniment d'un sistema de gesti6 de I'SST, la seva efi-
cacia i la seva capacitat per a aconseguir els resultats previstos depenen de di-
versos factors clau, que poden incloure:

e [Ellideratge, el compromis, les responsabilitats i la rendicié de comptes de
l'alta direccio.

e FEl desenvolupament, lideratge i promocié d'una cultura per part de l'alta
direccié que doni suport als resultats previstos del sistema de gestio de
I'SST.

e La comunicacio.

e La consulta i la participaci6 dels treballadors i dels representants dels tre-
balladors si n'hi ha.

e L'assignacid dels recursos necessaris per a mantenir el sistema.

e Les politiques de I'SST que siguin compatibles amb els objectius estratégics
generals de 1'organitzacié i amb la direcci6.

e Els processos eficacos per a identificar els perills, controlar els riscos per a
I'SST i aprofitar les oportunitats per a 1'SST.

e L'avaluaci6 continua de I'acompliment i el seguiment del sistema de gesti6
de I'SST per a millorar I'acompliment de I'SST.

e La integraci6 del sistema de gesti6 de I'SST en els processos de negoci de
I'organitzacio.

¢ Els objectius de I'SST que s'ajusten a la seva politica i que tenen en compte
els perills, els riscos i les oportunitats per a I'SST de 'organitzacio.
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¢ El compliment dels requisits legals i altres requisits.

La demostracié de I'éxit en la implementacié d'aquest document la pot utilit-
zar una organitzacio per a assegurar els treballadors i altres parts interessades
que s'ha engegat un sistema eficac de gesti6 de 1'SST. No obstant aix0, 'adopcio
d'aquest document no garanteix per si mateixa la prevencio de les lesions i la
deterioracio de la salut (relacionats amb el treball) als treballadors, la provisié
de llocs de treball segurs i saludables ni la millora en I'acompliment de I'SST.

El nivell de detall, la complexitat, l'extensi6é de la informaci6 documentada i
els recursos necessaris per a assegurar 1'eéxit del sistema de gesti6 de 1'SST d'una
organitzaci6é depeén de diversos factors:

¢ el context de 1'organitzacio (per exemple, el nombre de treballadors, gran-
daria, geografia, cultura, requisits legals i altres requisits)

e l'abast del sistema de gestié de I'SST de l'organitzacio

¢ la naturalesa de les activitats de 'organitzacio i els riscos per a I'SST asso-
ciats

Identificacié de perills i avaluacié de riscos

L'objectiu d'aquest requisit és que 'organitzacié disposi d'una valoracio de tots
els perills laborals significatius als quals son exposats els seus treballadors i
pugui determinar quines s6n les mesures necessaries per a controlar perma-
nentment els riscos que aquests perills provoquen. Per a aix0, haura de desen-
volupar els procediments pertinents i establir el nivell de riscos acceptable en

'organitzacio.

Per a establir els controls i la gestio del canvi, ha de gestionar i controlar qual-
sevol canvi en els processos que pugui ser motiu de perill i riscos en SST o

tenir-hi impacte.

En aquest punt del requisit, la coincidéncia amb la legislacié vigent a esca-

la comunitaria i nacional és absoluta. L'obligaci6 actual expressada en la Llei

31/1995°, i modificacions posteriors, ja exigeix una identificacié de perills,
una avaluaci6 posterior del nivell de risc i la planificacié de les activitats pre-
ventives o controls que s'han d'establir. Una particularitat de la millora que
s'expressa en la nova ISO 45001 és la introducci6 del concepte de factors hu-
mans, que s'ha de considerar cada vegada que hi ha una persona implicada en
el procés, és a dir, sempre. Cal analitzar la probabilitat d'errors operacionals
derivats d'errors humans i relacionar-la amb la recerca d'incidents.

«L'efectivitat de les mesures preventives ha de preveure les distraccions o imprudencies
no temeraries que pugui cometre el treballador.» Llei 31/1993, art. 15 («Principis de l'accié
preventiva»)

©) Llei 31/1995, de 8 de novem-
bre, de prevencié de riscos labo-
rals.


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-1995-24292
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-1995-24292
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-1995-24292
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Recerca d'incidents

Amb aquest requisit, es vol prevenir la materialitzaci6 de disconformitats, que
poden ser incompliments de requisits del sistema, d'accidents o d'incidents.

La recerca d'incidents és una eina important per a prevenir-ne la repeticio i per
a identificar les oportunitats de millora, pero també pot ajudar a incrementar
la presa de consciencia global de la seguretat i salut al lloc de treball.

S'han d'investigar tots els incidents tenint en compte que inclouen els acci-
dents, i per a aix0 s'ha de tenir un o diversos procediments que descriguin
com informar, investigar i analitzar aquests incidents. L'enfocament ha de ser
estructurat, proporcionat i oporta per a determinar i tractar les causes subja-
cents o l'arrel de l'incident.

A més, s'ha de dur a terme un treball de recerca que permeti detectar, analitzar
i eliminar les causes potencials de disconformitats (accié preventiva).

Figura 13. Riscos potencials en la piramide d'accidents
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Si aconseguim detectar i controlar els riscos potencials, podrem evitar que provoquin els fets dels nivells superiors de la
piramide.

Per tant, els objectius d'aquest requisit son:

e Determinar les deficiéncies d'SST subjacents i altres factors que poden cau-
sar l'aparici6 d'incidents o contribuir-hi.

e Identificar la necessitat d'acci6 correctiva.

e Identificar oportunitats per a 1'accié preventiva.

e Identificar oportunitats per a la millora continua.

e Comunicar els resultats d'aquestes recerques.

Finalment, hem de tenir en compte que en les empreses no se solen comunicar
molts incidents perqué no tenen conseqiiéncies importants, per la qual cosa
hem de preveure aquesta situaci6 i implantar un bon sistema no punitiu que

reporti incidents.
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