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ix. RESUMEN EJECUTIVO Y ARTICULO PUBLICABLE

Cajina, A (2024), Universidad Hispanoamericana, marzo del 2024,
Implementacién de un sistema de gestion basado en la norma ISO 56002:2019
en la empresa Montacargas Odio S.A. durante el lll cuatrimestre del 2023 con el

objetivo de sistematizar las propuestas de innovacion, Lic. Miguel Mc Calla Vaz.

El presente documento aborda los lineamientos de la implementacion de un
Sistema de Gestidn de la Innovacién basado en la Norma ISO 56002:2019 en la
empresa Montacargas Odio S.A., después de realizar un analisis a toda la
organizacion a fin de contrastar los requisitos de la norma contra lo que la

empresa posee.

Montacargas Odio S.A. es una empresa de servicios con mas de cien afos en
el mercado, en el que ha sido participe de un sinnumero de proyectos tanto en
el sector nacional y en las empresas amparadas bajo el régimen de Zona
Franca. Sin embargo, aun con el tiempo que tienen en el mercado no se cuenta
con una metodologia definida para la trazabilidad de las ideas o propuestas

innovadoras.

En ese sentido es que este proyecto se sostiene al efectuar analisis de contexto,
reuniones de planeacion estratégica y otras reuniones a fin de determinar las
causas principales y que la implementacion del sistema de respuesta a las

necesidades detectadas.



16

Como una salida de este proyecto se disefiaron manuales de puestos, definicion de
objetivos, se actualizaron fichas de procesos y procedimientos, asi como la
redaccion de registros y otros documentos los cuales han sido implementados en

la organizacion.

Dicho esto, el proyecto desarrollado responde a los objetivos planteados
inicialmente, no sin antes mencionar que el éxito de la implementacion radica en
la culturizacién de las personas que trabajan en nombre de la organizacién, a fin
de que la innovacion sea un elemento mas dentro del core del negocio y pueda

estar representada transversalmente en todos los procesos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

17



18

1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO.

El presente proyecto de graduacion pretende implementar un Sistema de
Gestion basado en la norma ISO 56002:2019 Sistema de Gestion de la
Innovacion (Anexo 1), a través de los diferentes requisitos que la norma

internacional establece.

Esta norma es integrable en todas las empresas sin importar el tamafio que
tengan, por lo tanto, se espera que a través de las diferentes guias que la norma
ofrece, puedan desplegarse a nivel interno las directrices, afiadiendo valor a las
operaciones de la organizacion de manera transversal, dicho de otro modo, se
espera obtener una mejora en la rentabilidad, una mejora en los procesos y la

promocién de un ambiente de innovacion.

Se desarrollaran estudios de contexto para determinar las cuestiones internas
y externas que afectan la organizaciéon, sus partes interesadas pertinentes,
requisitos legales y otros requisitos de estas partes interesadas, su mapa de
procesos Yy la sinergia entre estos, adicionalmente la determinacion de los
riesgos a todos los niveles, responsables de la ejecucion de los procesos asi
como el levantamiento de la sistematizacion de las ideas innovadoras con la
participacion de todos los colaboradores de la organizacion, clientes,

proveedores y otras partes interesantes que puedan ser identificadas.

Ala vez, se documentaran registros, procedimientos, formularios y otras herramientas

a fin de seguir el debido proceso.
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Finalmente se determinara en la parte de seguimiento y medicién; indicadores
que permitan medir el alcance e impacto de la implementacion de esta norma

dentro de la cultura organizacional.

1.2 IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION EN DONDE SE REALIZA EL
PROYECTO

Montacargas Odio S.A. es una empresa de origen costarricense ubicada sus
oficinas centrales en San Francisco de Heredia, con cuatro locaciones mas
ubicadas en: La Uruca, Cartago, Guanacaste (Huacas) y Zona Franca BES.

La empresa se desarrolla en el mercado de servicios de levante, ofreciendo
servicio por medio de: montacargas, gruas, aditamentos, y otros. Dentro de
diferentes nichos de mercado tales como: Industria, Comercio, Bancario, Zonas
Francas, Operadores Logisticos, Agentes Aduanales, Agroindustria y otros.
Desde 1900, Transportes Odio distribuia las importaciones que venian a la
capital por ferrocarril, brindando el servicio “Puerta a Puerta” por medio de
carretones tirados por mulas. La flotilla motorizada se introdujo después de la
Segunda Guerra Mundial primeramente con camiones y “dempsters”; luego en
1961 se introdujeron los primeros montacargas. En los afios setenta se incluyen
los primeros cabezales, “low boys”, plataformas y furgones, en los afios noventa
las primeras gruas de gran tonelaje y finalmente en 1995, se especializaron en
levante, manejo de cargas y montajes industriales que es la parte que se

mantiene activa hasta ahora.
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1.21 DESCRIPCION GENERAL DE LA ORGANIZACION.

Montacargas Odio S.A., tiene definida sus cuestiones estratégicas de la siguiente

manera:
Mision:
Ofrecer soluciones integrales en manejo de carga con estandares de calidad

global, apoyando el desarrollo de los diferentes sectores productivos y gestores

de bienestar social en Costa Rica.

Vision:

Ser lideres, reconocidos por la capacidad de solucionar cualquier necesidad de manejo

de carga, desarrollandonos con estabilidad financiera.

La organizacion cuenta con su Organigrama en la siguiente Figura 1:

Figura 1: Organigrama Montacargas Odio
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GERENTE GENERAL
ELADIO ODIO

GESTOR DEL SIG
ALLAN CAJINA

JEFDE CONTABLE
ARIEL GARCIA
|
CONTADOR DE
COSTOS
1
AUXILIAR
INSPECTORES CONTABLE
I
OPERADORES
CHOFER DE
CAMION

MONTACARGAS ODIO 2023

Fuente: Elaboracion propia

Compromiso: Hacemos nuestro trabajo de todo corazén como si fuera para
Dios.

Gozo: Trabajamos en equipo, con armonia y entusiasmo, logrando el
bienestar organizacional.

Solidaridad: Respetamos integralmente a las personas promoviendo su
bienestar, salud y seguridad, siendo todos los miembros pilares

fundamentales para la organizacion y trabajamos por un fin comun.
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4. Profesionalismo: Brindamos un servicio integral eficiente: con puntualidad,
prevencion, seriedad, honestidad, orden, cooperacion y comprometidos con
la mejora continua.

1.2.2 ANTECEDENTES DEL CONTEXTO DE LA EMPRESA O

INSTITUCION.

Aunque la empresa ya tenia experiencia en el levante y manejo de cargas desde el
siglo pasado (1900), estas se manejaban como lineas adicionales al negocio, ya
que las principales eran el transporte especializado y de Agenciamiento Aduanal. A
mediados de los afios 90’s, producto del exceso de oferta y por ente precios bajos,
deciden inactivar la parte de transportes y enfocarse en el levante, manejo de carga
y montaje industrial. En 1995 se constituye Transportes Odio y Greco, S.A. y en
1998 abren su capital accionario asociandose a la familia Sasso Rojas, duplicando
su flotilla y renombrando a la compania “Montacargas Odio S.A.”.

Durante todo este tiempo y hasta el dia de hoy, Montacargas Odio ha participado en
las principales obras industriales del pais, tanto a nivel privado como de gobierno.
Ademas, ha diversificado sus servicios, para llegar a ser “La Opcién en manejo de
cualquier tipo de carga”, brindando servicios desde: San José (Uruca), San
Francisco de Heredia, Alajuela (Zona Franca BES), Cartago, Guanacaste (Huacas)
y Panama (Panama Pacifico). Ademas, con la ayuda del fondo PROPYME vy por
medio de la Camara de Industrias, se ha enfocado en fortalecer su cultura de calidad
y excelencia mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
que le permitié certificarse en ISO 9001 (Anexo 2) en mayo del aino 2011. Como

parte de la mejora continua se certificd en ISO 45001:2018 (Anexo 3) en el afio 2020
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y en ISO 14001:2015 en el afo 2021-2002, consiguiendo adicionalmente la
Certificacion Esencial Costa Rica (Anexo 5), Marca Pais de la Promotora de
Comercio (PROCOMER) y siendo Carbon Offset desde el 2020, certificacion emitida
por la Organizacién de las Naciones Unidas.

Dicho sistema le ha permitido mejorar su atencion al cliente y el control del riesgo
en un negocio (el montaje industrial), que esta catalogado como el segundo trabajo
mas peligroso del mundo. Este ultimo afio la empresa ha minimizado los accidentes
pues su personal pasa un estricto sistema de seleccion, seguido por uno de
induccién con instructores de primera linea, teniendo capacitacion continua, minimo
tres veces al afo.

En 2022 se implementé un CRM de clase mundial para la atencién a clientes, asi
como la adquisicion de equipos eléctricos y equipos con menor cantidad de
emisiones al medio ambiente como parte del compromiso de usar alternativas
sostenibles, la diversificacién del negocio desde el 2022 a través de sus subsidiarias
que operan bajo el Régimen de Zona Franca en Costa Rica (Costa Rica Lifting
Services) y bajo el régimen de Zona Especial en Panama (PTY Lifting Zona

Especial) enfocando en ese sector productivo del pais.

En el afo 2022, la empresa particip6é en el Premio a la Excelencia otorgado por la
Camara de Industrias después de un proceso de meses de evaluacion, haciéndose
acreedora del reconocimiento al ganarlo en el sector de Clientes y Mercados, siendo

la unica empresa de capital 100% costarricense en ganarlo.
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La organizacién ha tenido como un ingrediente de éxito el integrar la innovacion dentro de
sus procesos, manteniéndose a la vanguardia en el uso de equipos menos contaminantes

y mas eficientes y en la capacitacion del personal que opera dichos equipos.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.3.1 DEFINICION Y MEDICION DEL PROBLEMA

La organizacién ha estado durante los ultimos afos inmersa dentro del encadenamiento
que representa la instalacion de las empresas bajo el régimen de

Zona Franca, el cual segun datos del indice de Crecimiento Mensual Econdmico del

2023 (IMAE) en la Figura 1 representa el de mayor crecimiento en el ponderado

general a nivel nacional.

Figura 2: indice Mensual de Actividad Econémica IMAE

indice Mensual de Actividad Econémica IMAE

ZF IMAE
ENERO 20,80% 4,40%
FEBRERO 21,40% 4,60%
MARZO 21,20% 4,70%
ABRIL 21,60% 4,90%
MAYO 21,90% 5,50%
JUNIO 20,00% 6,40%
JULIO 16,80% 6,30%
AGOSTO 14,40% 6,60%
SEPTIEMBRE 13,10% 6,50%
OCTUBRE 12,40% 6,60%
NOVIEMBRE 12,30% 5,30%
DICIEMBRE 10,40% 4,40%
PROMEDIO 17,19% 5,52%

Fuente: Banco Central de Costa Rica, Elaboracion propia.
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Este crecimiento exige que las organizaciones que son parte del encadenamiento
de este cluster ya sea en el OPEX (del inglés Operational Expeditors) que incluye para
este caso de estudio la apertura de empresas y la instalacion de equipos nuevos o usados
en las naves o CAPEX (del inglés Capital Expenditure) que incluye para este caso de
estudio las ampliaciones que sufren las organizaciones ya instaladas en el pais producto
del crecimiento en la produccion de bienes y servicios, estén preparadas para poder
responder a la demanda, y eso incluye en los estandares, equipos, personal y toda la
logistica que ello conlleva. Las organizaciones que no tengan una vision clara, una ruta a
seguir, o bien que no definan su estrategia basada en un analisis de contexto actualizado,

podrian sufrir un rezago y volverse menos competitiva e inclusive llegar a desaparecer.

Este estudio de contexto de las partes interesadas debe determinar dentro de su
enfoque la innovacion como un pilar fundamental. A nivel histérico, se tiene
conocimiento sobre empresas como Nokia, Blackberry, Kodak, BlockBuster, entre
otras que simplemente se hicieron de lado en el tema de la innovacién y fueron
quedando relegadas al punto que hoy son consideradas casos de estudio de

fracasos corporativos.

Especificamente el caso de Montacargas Odio S.A., se ha determinado la necesidad
de documentar la gestibn de la innovacion como parte estratégica de la
organizacion. Los datos histéricos de la organizacion mencionan un repunte en sus
ventas, precisamente en 2021 y 2022; con crecimientos por encima del 45%
interanualmente y al menos el 60% de esos ingresos son provenientes de empresas

que se han establecido bajo el Régimen de Zona Franca.
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Muchas necesidades de estas partes interesadas incluyen:
1. Equipos menos contaminantes o que generen menos emisiones

2. Personal capacitado en maniobras que cumplan con la Seguridad y la Salud en el

Trabajo
3. Personal capacitado en temas de Gestion Ambiental
4. Personal que trabaje o esté enfocado en la gestion de los riesgos.
5. Equipo de diferente capacidad de levante y manejo de carga.

6. Estandares globales de calidad, etc.

Se ha determinado que muchas de las actividades son llevadas a cabo, sin
embargo, estas no han sido sistematizadas de tal manera que se integren al sistema
de gestion y puedan generar valor, se le pueda dar trazabilidad e inclusive se pueda

determinar el impacto econémico que tienen dentro de la organizacion.

1.3.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Montacargas Odio S.A. es una empresa con una larga trayectoria en la prestacion
de servicios a nivel de Levante, manejo de cargas diversas y en actividades de
carga, transporte, descarga y maniobras para ubicarlos en zonas especificas de
montajes industriales. Su mercado es principalmente empresas de Zonas Francas
los cuales constantemente van a la vanguardia en la adopcion de sistemas
innovadores a todos los niveles, por lo que la organizacion deberia responder a los
requerimientos del mercado para estar a la altura de las necesidades y expectativas
de sus partes interesadas. La empresa actualmente cuenta con Sistemas de

Gestidon basados en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e 1ISO 45001:2018.
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El hecho de no gestionar de forma correcta la innovacion dentro de la organizacién podria
ocasionar salidas no conformes de acuerdo con sus procesos, por tanto, insatisfaccién de

los clientes derivando en una pérdida de cuota de mercado.

Durante el 2022 la empresa se sometié a una evaluacion por parte de la Camara de
Industrias de Costa Rica (CICR) para elaborar un estudio de benchmarking con el
objetivo de evaluarlo contra otras empresas nacionales. Dentro de este estudio en
la Figura 2, la CICR determiné que la organizacion invierte en innovacion por encima

de la mayoria de las empresas evaluadas.

Figura 3: Inversion en Innovacién CICR

Reporte - Benchmarking de Indicadores Empresariales

E‘I!CELENCIA b

18. INVERSION EN INNOVACION COMO PORCENTAIE DE LAS
VENTAS
18. Inversion en innovacion como porcentaje de
las ventas, reportado como 0,03. Se encuentra a
1,52 desviaciones estandar de la media.

Su valor informado esta fuera de la primera
desviacion. Su valor fue mayor que el dela
mayoria de las organizaciones.

01234567 B9 1W01ILBUISISITIB021202232425262728293031323334353637383940

Nimero de empresas

Fuente: Camara de Industrias de Costa Rica.

Esto representa que la organizacion invierte en innovacion y estos datos son
palpables en el crecimiento que se ha mencionado anteriormente y la relacion que
tiene con sus clientes, sin embargo, si esta gestion de la innovacion no es

sistematizada, dado que a nivel corporativo es impulsada por la Gerencia General,
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el hecho de no contar con ciertas posiciones estratégicas puede representar un
riesgo critico a la hora de abordar las cuestiones asociadas a la innovacion.

A nivel mundial, segun estudios llevados a cabo por la Organizacion Mundial de la
Propiedad Intelectual mostrado en la Figura 3 a nivel de resumen, posiciona a Costa
Rica como el numero 65 dentro de los paises mas innovadores y el séptimo a nivel
de Latinoamérica. Ello implica también que, a nivel organizacional, estas buenas
practicas deben ser integradas, gestionadas y comunicadas y no solo visto de forma
horizontal, esta debe ser una practica integral que atraviese transversalmente a la
organizacion, de tal manera que sea vista como una herramienta util, eficaz, pero

sobre todo eficiente.

Figura 4: Los paises mas innovadores en América Latina.

Posicion Mundial Pais Puntaje 40,0
50 Chile 34,0 35,0
sa P 325 30,0 292 252 291 287 28,6
58 México 31,0 i
20,0
o3 Colombia 252 15,0
64 Uruguay 25,2 10,0
65 Perd 29,1 5,0
68 Costa Rica 28,7 e Puntaje
69 Argentina 28,6 m Chile ® Brasil m México Colombia m Uruguay
81 Panamé 25,7 W Peru M Costa Rica W Argentina W Panama

Fuente: Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual, Elaboracion propia.

Finalmente, la integracién de un estandar como es la Norma ISO 56000:2019

mejoraria la imagen de la empresa a nivel interno (relacion con los Colaboradores
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y la relacién de ingresos, sostenibilidad, calidad, Seguridad y Salud en el trabajo) y

de cara al cliente y sus partes interesadas

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.41 OBJETIVO GENERAL

Implementar un Sistema de Gestion basado en la Norma ISO 56002:2019 en la
Empresa Montacargas Odio S.A. durante el 2023 con el objetivo de sistematizar las

propuestas de innovacion.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnéstico transversal para determinar los espacios donde la norma ISO
56002:2019 pueda ser integrada.

2. Disenfar registros, manuales, fichas de procedimiento y procedimientos de Gestion de
la Innovacién en concordancia con las especificaciones requeridas para cada proceso
mapeado.

3. Implementar la Norma ISO 56002:2019 e incorporarlo al Sistema de Gestion

Integrado.

1.5 ALCANCESY LIMITACIONES

1.5.1 ALCANCES

El presente proyecto contempla un disefo de la implementacion de un Sistema de Gestion

de la Innovacion ISO 56002:2019 en la empresa Montacargas Odio S.A.

Se identifican para este estudio los siguientes alcances:
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La implementacién de esta norma es de alcance nacional y contempla las bases de
operacion que la companiia posee; oficinas centrales (San Francisco de Heredia),

Uruca (despacho), Cartago (despacho), Huacas (despacho) y la empresa subsidiaria

ubicada en Zona Franca BES bajo el régimen de Zona Franca; Costa Rica Lifting Services.

1.5.2 LIMITACIONES

En este estudio se evidencian las siguientes limitaciones:

a. Al haber un tiempo estimado en el que se pretende implementar la norma de
referencia en la compafiia, esto genera presiéon en los colaboradores, asi
como en las diferentes areas involucradas en la preparaciéon de manuales e
instructivos.

b. Dado que es una implementacion de una norma reciente y poco conocida,
no existe evidencia o referencia de informacion documentada de otras

organizaciones que sirva como guia.
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21 MARCO CONCEPTUAL RELATIVO A LA CARRERA.

El presente proyecto se sustenta en el disefio e implementacion de un sistema de
gestion de la innovacion basado en la norma ISO 56002:2019 para una empresa de
servicios, definiendo a continuacién los conceptos que conciernen al proceso de
puesta en marcha tales como; la planificacion, el desarrollo de los procedimientos

para la ejecucion de las actividades, entre otros.

2141 CONTEXTO DE LA INNOVACION

La innovacion ha sido una herramienta que las civilizaciones ha utilizado durante
toda su historia para poder surgir y avanzar sobre otras, en tiempos modernos la
adopcion de la tecnologia como una aliada ha potenciado a las organizaciones, ha
elevado los sistemas de produccion y ha llevado a la humanidad de andar cazando

mamuts a sobrevolar el espacio con cohetes propulsados por propergol.

La OCDE en el Manual de Oslo de 2007 define a la Innovacion como “La
introduccion de un nuevo, o significativamente mejorado, producto (o servicio), de
un proceso, de un método de comercializacion o de un nuevo método organizativo,
en las practicas internas de la empresa, la organizacién en el lugar de trabajo o las

relaciones exteriores”.

En esa misma linea Guy Kawasaki en su libro El arte de innovar menciona que “la

innovacion debe tener como principal objetivo cambiar el mundo y hacerlo mejor”.
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Y es que si echaramos un vistazo ligero al pasado veriamos como la innovacion ha
terminado impactando de manera significativa el devenir historico del ser humano
transformando lo que tenemos hoy en dia.

Un ejemplo claro de ello ha sido o fue la manera en cémo se libraban las guerras en
la antigliedad, y como esta se fue transformando a través del tiempo. Las guerras
sucedian cuerpo a cuerpo, con el uso de armas como; las espadas, lanzas, piedras
y palos, etc., sin embargo, “en 1280, una explosion sacudi6 la ciudad de Yangzhou.
«El ruido — escribia un residente— fue como un volcan en erupcion, un tsunami
rompiendo. Toda la poblacion estaba aterrorizada.» La onda expansiva — o, como
la gente lo llamaba, el «viento de la bomba»— lanz6 vigas a cinco kildmetros de
distancia y tejas a cincuenta. Al principio, los residentes pensaron que se trataba de
un ataque, pues la guerra se habia apoderado de su mundo durante generaciones,
pero pronto se dieron cuenta de que era un accidente: el arsenal de Yangzhou
acababa de despedir a sus expertos fabricantes de podlvora y los nuevos habian
estado moliendo sulfuro sin prestar demasiada atencion. Una chispa descontrolada
habia aterrizado sobre unas lanzas de fuego y estas habian empezado a escupir
llamas y a agitarse «como serpientes asustadas». Fue divertido hasta que el fuego
alcanzé las bombas. Todo el complejo estallé. Murieron cien guardias, que quedaron
hechos pedazos. El crater tenia mas de tres metros de profundidad. En el momento
de la explosion, la polvora era practicamente desconocida en Europa. La primera
descripcion occidental habia sido redactada por el estudioso Roger Bacon
(12141292) hacia algo mas de una década, y tendrian que pasar cincuenta anos

hasta que la sustancia fuera utilizada de forma significativa en los conflictos bélicos
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de Occidente. Sin embargo, hacia 1280, los habitantes de las regiones que
componen la actual China llevaban ya siglos viviendo en la edad de la pdlvora
(Andrade, 2017).

Este acontecimiento marcé un antes y un después e introdujo un cambio disruptivo
en el control geopolitico mundial, con nuevos lideres y la definicion de fronteras que

fueron marcando nuevas rutas comerciales y el surgimiento de grandes metrépolis.

Otro hito histérico digno de mencionar recae en la imprenta de Gutenberg, en la cual
pudo publicar la Biblia en Maguncia actual Alemania, cuando la mayoria de las

cosas eran trasmitidas a través de la tradicién oral, pero en el siglo XV todo cambié.

Esto inici6 la impresion masiva de textos en Occidente; lo que supuso una revolucién y un

punto de inflexion entre la edad media y la edad moderna.

Fue una época de grandes cambios, que afectaron a la vision que el hombre tenia
de si mismo y del mundo, que por entonces se desplegé ante la humanidad con la
aparicion de nuevos continentes. En estas circunstancias, los historiadores
consideran que la imprenta fue una respuesta, al mismo tiempo que un estimulo y

una herramienta de conocimiento.

El mundo econdmico se caracterizaba por un nivel de producciéon en alza y una gran
creatividad, principalmente en las republicas italianas y en las ciudades comerciales
relacionadas con la Liga Hanseatica. Las llamadas clases urbanas estaban
inventando buena parte de lo que podemos considerar la forma actual de vivir. Estas
breves lineas son suficientes para comprender que las técnicas de imprenta, desde

sus inicios, han consistido en algo mas que en aplicar presién a una forma para que
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se produzca una cierta transferencia de tinta a un soporte. En algunas tecnologias
actuales, incluso han desaparecido la propia forma impresora y la presiéon. Y
tampoco podemos hablar siempre de «tintas» en el sentido estricto de la palabra

(Martinez — Val, 2005).

Y aunque, en algunas culturas mucho antes se habia inventados dispositivos que
funcionaban como placas y permitian copiar textos de manera mas rapido, la
imprenta de Gutenberg logré hacerlo a escala industrial, por lo que se considera

precursora del modernismo.

Remontandonos a la historia moderna, la revolucion industrial en el siglo XVIII trajo
consigo una serie de cambios econdmicos, sociales y tecnoldgicos la cual relegd a
la economia rural basada fundamentalmente en la agricultura y el comercio que se
practicaba. La industrializacidn y la mecanizacion, elevo la produccion de la industria
textil, adicionalmente a eso, la maquina de vapor de James Watt consiguié aumentar

y abaratar la produccion de carbén.

De la maquina de vapor al motor de combustion hubo una transformacion radical y el

mundo cambid para siempre.

Se suele considerar al fardier del ingeniero militar francés Joseph Cugnot
(17251804) como el primer vehiculo automovil, es decir, capaz de desplazarse por
si mismo sin necesidad de traccién animal. El fardier, que se presenté al publico el
23 de octubre de 1769, es un enorme carro con tres ruedas que funciona con vapor.

Puede alcanzar la velocidad de 4 kildbmetros/hora y tiene una autonomia de 15
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minutos. En un principio se destinaba a transportar cafiones para el ejército y, con
posterioridad, se adapta para acoger cuatro pasajeros (Van Driessche, 2020).

En esa misma linea y el deseo incesante por la innovacion, es Henry Ford, quien el
01 de octubre 1908 saca a la luz el modelo T, un pequefio coche fabricado en Detroit.
El auto es un coche sencillo, asequible, eso si. Es tan exitoso que entre 1908 y

1927, vende mas de quince millones de unidades.

Para alcanzar este resultado, Henry Ford revoluciona el proceso de produccién
automovilistica mediante la introduccién de la division del trabajo —cada obrero
tiene asignada una sola tarea muy precisa—y la linea de ensamblaje en movimiento
—el producto fabricado avanza automaticamente de un puesto de trabajo a otro,
con lo que los obreros no tienen que desplazarse—. Consigue asi reducir el precio
de venta e incluso duplicar el salario de sus obreros, sin por ello alterar la calidad
del producto. Con posterioridad, el principio de la linea de ensamblaje se aplicara
ampliamente en toda la industria y contribuira al desarrollo de la produccion en masa
y del consumo masivo que caracterizan la sociedad del siglo XX (Van Driessche,

2020).

Algunos inventos innovadores que han revolucionado la historia de la humanidad son

los siguientes:

1. Siglo XXXV a.C. La civilizacién mesopotamica inventa la rueda.
2. Siglo V a.C. Demdcrito enuncia su teoria sobre el atomo.
3. Siglo Il a.C. Arquimedes plantea y resuelve el problema de calcular el volumen

de una corona por la cantidad de agua desplazada.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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121 a.C. Los chinos crean la brujula.

1440.

1665.
1752.

1782.

1783.

1788.

1800

1838.

1875.

1877.

1885.

1888.

1895.

Gutenberg inventa los caracteres moéviles de metal para la imprenta.

Newton enuncia la teoria sobre la gravitacion universal.
Franklin formula la teoria sobre existencia de electricidad en la atmdsfera.

Watt construye la maquina a vapor de doble efecto.
Los hermanos Montgolfier elevan su primer aerostato

Fulton aplica el vapor a la navegacion.

. Volta inventa la pila eléctrica que lleva su nombre.

Morse patenta el telégrafo.

Bell realiza la primera conversacion telefénica.

Edison inventa el fonografo.

Daimler prueba con éxito el automévil con motor de explosién a bencina.
Hertz descubre las ondas electromagnéticas, fundamento de la radio.

Marconi realiza su primera transmision de radio. Roentgen obtiene la

radiografia de una mano de su esposa.

1896.

1898.

1903.

1905.

1914.

1924.

Becquerel descubre la radiactividad.

Los esposos Curie descubren el polonio.

Wilbur y Orville Wright hacen volar el primer aeroplano con motor.
Einstein publica su teoria sobre la relatividad.

Se abre el canal de Panama.

Baird realiza la primera transmision de television. Goddard lanza el primer

cohete propulsado con combustible liquido.



24.

25.

26.
27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

1942

1950

1957
1959

1962

1969

1973

1978.

1979.

1981.

1990.

1991.

1992.

1994.

1995.

1996.

1998.

2004.

2005.

2006.

2007.

. Es probada con éxito la pila atdmica ideada por Fermi.

. Tarjeta de crédito.

. EI Sputnik I, en 6rbita, inaugura la era espacial.

. Chip de silicio.
. Satélite de comunicaciones.

. Avion Jumbo.

. Protocolo de Internet (IP) y Protocolo de Control de Transmision

(TCP)

Computadora personal.

Walkman.

Transbordador espacial.

Realidad virtual // Adobe Photoshop // GPS
Nokia 1011

Mensajes de textos.

Sony, Plastation. // Drones

Internet se populariza.

Nintendo 64 // DVD // Clonacion

Google / Estacion Espacial Internacional
Facebook

Youtube

La nube (Amazon)

Iphone.

38
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45. 2008. Gran colisionador de hadrones.

46. 2009. Bitcoin / WhatsApp

47. 2011. Rover Curiosity

48. 2012. Vehiculos de conduccion auténoma.

49. 2013. 4G
50. 2021. Telescopio James Webb

Asi sean productos, o servicios, estos han logrado ser mejorados por el ser humano
haciéndolos innovadores para su beneficio general, anadiéndole cualidades a los
ya existentes o reinventando por completo el modelo de las necesidades que en

algun momento fueron identificadas.

21.2 INNOVACION EN LAS EMPRESAS

Existen muchas leyendas en torno a la implementacién de ideas innovadoras en las
empresas tales como que a algunas las agrandan y a otras las pueden llevar a la
banca rota. Y es que, en un mundo tan globalizado, estar a la vanguardia implica
una serie de desafios que las organizaciones tienen que enfrentar, competidores
mas agresivos, estrategias publicitarias feroces, grandes corporaciones detras del
incremento en sus cuotas de mercado, al final del periodo, todas compiten por mas

ingresos.

En ese sentido, las empresas compiten constantemente por ofrecer productos y
servicios mas sofisticados, innovadores y vanguardistas, o bien identifican nuevas
necesidades de sus usuarios y las tratan a través de mejores sistemas, entonces

es usual ver a personas con su nuevo iPhone, con un servicio de television por
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streaming o bien un café de temporada con esencias tropicales en un restaurante
de la cadena Starbucks. En innovacion, uno de los pilares fundamentales es el
estudio del contexto de las partes interesadas, estas con las que las organizaciones
se interrelacionan de forma constante.

El resultado de este estudio de contexto permite a las empresas segmentar el
publico al que ira dirigido, las regulaciones que debera cumplir para dar por cubierta
las necesidades y expectativas y podra a través de otras herramientas como FODA,
determinar los riesgos pertinentes a su giro de negocio, determinando las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de su negocio.

Para contextualizar la situacién de innovacion en Costa Rica para 2022, en la Tabla
1 se muestra que el pais se ubicaba en la posiciéon numero 68 a nivel mundial en el
Global Innovation Index (indice Global de Innovacion) y en la posicion 7 a nivel

regional.

Tabla 1: Resumen del indice Global de Innovacion (Los primeros 3 por region)

POSICION INDICE CLASIFICACION DEL .
GLOBAL DE ECONOMIA  PUNTAIE GRUPO DE CLASIFICACION

INNOVACION INGRESOS REGIONAL

1 SUIZA 64,6 1 1

2 EE. UU. 61,8 2 1

3 SUECIA 61,6 3 2

4 REINIO UNIDO 59,7 4 3

6 KOREA 57,8 6 1

7 SINGAPUR 57,3 7 2

11 CHINA 55,3 1 3

15 CANADA 50,8 14 2

16 ISRAEL 50,2 15 1

27 CHIPRE 46,2 26 2

i EMIRATOS 21 20 5

ARABES UNIDOS
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40 INDIA 36,6 1 1
45 MAURICO 34,4 6 1
50 CHILE 34 40 1
53 IRAN 32,5 2
54 BRAZIL 32,3 2
58 MEXICO 30,7 12 3
61 SUDAFRICA 29,2 14 2
68 COSTA RICA 28,7 18 7
82 UZBEKISTAN 25,3 10 3
POSICION INDICE CLASIFICACION DEL <
GLOBAL DE ECONOMIA PUNTAIJE GRUPO DE CL::EIISQ(:I?N
INNOVACION INGRESOS
86 BOTSWANA 23,9 29 3

Fuente: Base de datos del indice Global de Innovacién 2022 (WIPO), Elaboracion

propia.

213 NORMAS ISO Y LA ISO 56002:2019 SISTEMA DE GESTION DE LA

INNOVACION

Muchas organizaciones a nivel mundial apuestan por la implementacion de
Sistemas de Gestion concernientes al giro de negocios de cada uno, abordando los

desafios para lograr un desarrollo sostenible en el tiempo.

La organizacion conocida hoy como ISO nacid6 en 1926 como Federacion
Internacional de Asociaciones de Estandarizacion WNacionales (ISA). Fue
suspendida en 1942 durante la Segunda Guerra Mundial, pero tras la guerra se le
propuso por parte del Comité Coordinador de Estandares de las Naciones Unidas
(UNSCC por sus siglas en inglés) formar un nuevo cuerpo de estandares globales. En

octubre de 1946, delegados de ISAy de UNSCC de 25 paises se reunieron en
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Londres y decidieron unir fuerzas para crear la nueva Organizacion Internacional de
Normalizacion; la nueva organizacion comenzaria oficialmente a operar en febrero

de 1947.

El 23 de febrero de 1947 nace la Organizacion Internacional de Normalizacion
(International Organization for Standardization conocida por la abreviacién 1SO),
compuesta hasta 2015 por 196 paises, con sede en Ginebra, Suiza.

Esta organizacion nace en funcion de la estandarizacion de los procesos en la
organizacion sin importar el tamafo que estan tengan, las capacidades instaladas

0 giros de negocios.

Siendo, la estandarizacién y normalizacion pilares fundamentales en la ingenieria
industrial, es que muchas empresas deciden adoptar estas normas, implementarlas

y finalmente certificarlas con Organismos Acreditadores.

Para 2022, al menos dos millones cuatrocientos seis mil trescientas diez empresas
se encontraban certificadas en diferentes normas emitidas por la ISO, de las cuales
las que mas resaltaban eran las concernientes a la calidad y la gestién ambiental,

las cuales se pueden ver en la Tabla 2 y la Figura 5.

Tabla 2: The ISO Survey of Management System Standard Certifications 2020.

TOTAL DE NUMERO TOTAL DE
NORMA CERTIFICADOS VALIDOS SITIOS
ISO 9001:2015 1265 216 1666 172
ISO 14001:2015 529 853 744 428

ISO 45001:2018 397 339 512 069
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ISO IEC 27001:2013 71549 120 128

1ISO 22000:2018 45 459 51535
1ISO 13485:2016 29 543 40 208
ISO 50001:2018 27 631 53 569
ISO 20000-1:2018 27 009 29616
ISO 37001:2016 5 901 12 769
1ISO 22301:2012&2019 3200 10 658
1SO 39001:2012 1550 3 662
ISO 55001:2014 997 2449
1ISO 28000:2007 521 973
TOTAL DE NUMERO TOTAL
NORMA CI'ERTIFICADOS DE SITIOS
VALIDOS
ISO 20121:2012 247 526
ISO 29001:2020 177 253
ISO 44001:2017 118 166
TOTAL 2406 310 3249 181

Fuente: International Standards Organization (ISO), Elaboracion propia.



Figura 5: Total de certificados ISO

TOTAL DE CERTIFICADOS VALIDOS

= |SO 9001:2015 = 1SO 14001:2015
ISO IEC 27001:2013 = 1SO 22000:2018

= |SO 50001:2018 = |SO 20000-1:2018

= SO 22301:2012&2019 = ISO 39001:2012

= SO 28000:2007 =1S0 20121:2012
ISO 44001:2017 = TOTAL

Fuente: International Standards Organization (ISO), Elaboracién propia.

= 1SO 45001:2018
= SO 13485:2016
= |SO 37001:2016
= |SO 55001:2014
=1S0 29001:2020
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Toda esta serie de normas (23mil aproximadamente al afio 2022) funcionan bajo una

estructura de alto nivel y bajo el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar); el cual

garantiza el abordaje de la mayoria de los aspectos relevantes en las organizaciones

tales como:

a. Capitulo I: Objeto y campo de aplicacion.
b. Capitulo Il: Normas para consulta.

c. Capitulo Ill: Términos y definiciones.

d. Capitulo IV: Contexto de la Organizacion.
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e. Capitulo V: Liderazgo.

f. Capitulo VI: Planificacion

g. Capitulo VII: Apoyo

h. Capitulo VIII: Operacion

i. Capitulo IX: Evaluacion y desempefio.

j- Capitulo X: Mejora.

En la siguiente Figura 6, se muestra como funciona el ciclo PHVA dentro de las normas

ISO.

Figura 6: Ciclo PHVA

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (4)
Cuestiones externas e internas, cultura, colaboracion

PROPOSITO / Bl S — BN VALOR /
OPORTUNIDADES - i & INNOVACION
OPERACIONES (8)

= VERIFICAT
\ Apoyo (7) EVALUACION DEL
PLANIFICACION (6) Recursos, DESEMPENO (9)

competencias y otros apoyos

\ AR
MEJORA (10)

Fuente: International Standards Organization (ISO)

La norma ISO 56002, pretende entonces, desarrollarse bajo este mismo esquema
de trabajo, ofreciendo una serie de herramientas a las organizaciones que permitan

servir de guia, ayudandoles a definir las estrategias.

Al respecto, ISO define la norma ISO 56002:2019 como “El sistema de Gestidén de

la Innovacion es un conjunto de elementos interrelacionados y que interactuan con
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el propésito de realizar. Provee un marco de referencia comun para desarrollar y
desplegar capacidades de innovacion, evaluar el desempefio, y lograr los resultados

previstos.

Los elementos se pueden adoptar gradualmente para implementar el sistema,
segun el contexto y las circunstancias particulares de la organizacion. Se pueden
obtener beneficios plenos si la organizacion adopta todos los elementos del sistema

de gestion de la innovacion.

Finalmente, la implementacién efectiva del sistema de gestion de la innovacién se
sustenta en el compromiso de la alta direccién y la capacidad de sus lideres para
promover capacidades de innovacion y una cultura de soporte a las actividades de

innovacion”.

(ISO 56002, 2019, p.10)
2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE AL PROYECTO

Basados en el sustento tedrico adquirido durante el estudio de la carrera atinente al
uso de las herramientas ingenieriles para la resolucidn de los hallazgos detectados

durante el proceso de esta investigacion se define el DMAIC.

2.21 DMAIC

DMAIC, se basa en el ciclo de calidad PDCA, propuesto por Deming; en donde las etapas

se operacionalizan de la siguiente manera:

a) Definicion del proyecto.
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Medicién de la informacion suministrada por el proceso y los clientes de la
organizacion.

Analisis de la informacion, en donde se aplica algunas herramientas
estadisticas descriptivas e inferenciales.

Mejoramiento, etapa en la cual se proponen las soluciones de los problemas
de calidad planteados.

Control, el cual incluye los métodos estadisticos de seguimiento a las

variables del proceso.

La clave para conseguir que el DMAIC se aplique en forma adecuada en la organizacion

es la siguiente:

a)

b)

El enfoque centrado en las necesidades y los requerimientos de los clientes.
La identificacidn de las causas de los problemas que atentan contra la calidad
del producto final o del servicio prestado, evitando las soluciones
apresuradas que generen decisiones erradas y sin fundamento estadistico.
La realizacion de las mediciones de todas las variables criticas del proceso,
lo que implica el conocimiento profundo de cada una de las etapas o fases
que conforman las actividades de la organizacion.

La utilizacion de las herramientas estadisticas apropiadas que conduzcan a
soluciones validas y efectivas.

El control mediante un seguimiento constante que evalue las diferentes

actividades que se encaminen a la solucion de un problema de calidad.
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(Herrera Acosta, Roberto José, et al.,2000, p.6)

2.2.1.1 DEFINIR

Esta etapa trata de establecer el problema que se pretende solucionar. Es
importante que la organizacidn cuente con las necesidades y expectativas de sus

partes interesadas, ya que esto abreviaria el proceso de definicion.

Para el caso de estudio, se recolectaron datos de diferentes medios, entrevistas,
observacion y la voz del cliente. Como parte del desarrollo del proyecto, también se

dised un Diagrama de Gantt con las tareas a llevar a cabo.

2.2.1.2 MEDIR

Una vez que se ha identificado el problema, es momento de medirlo. Esto no es
mas que la recolecciéon de los datos, medicién de los diferentes procesos,
retroalimentacion por parte del cliente referente a la evaluacion de la conformidad
del servicio. Se hace necesario también medir a nivel interno de la organizacion, el
desempeno de los diferentes procesos identificados en el Mapa de Procesos, pero
también del personal que desarrolla las actividades dentro de la organizacion, el

cual expresa de forma directa y sincera lo que ocurre.

2.2.1.3 ANALISIS

Esta parte de la metodologia es una de la mas importante, porque, aunque ya se
conocen las partes interesadas, el problema y su magnitud, es hasta ahora que se

analiza la informacion compilada para determinar la causa raiz del problema.
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Existen muchas herramientas de analisis las cuales, dependiendo del tamafo y la

complejidad de la informacién pueden hacer uso de las siguientes:

a) Pareto o histograma

b) Diagrama causa efecto
c) 5 porques

d) 5W + 2H

2.2.1.4 IMPLEMENTAR

En esta etapa se proponen las soluciones una vez finalizadas las tres primeras
fases. Dentro de esta etapa se puede implementar el ciclo PHVA, hasta obtener el

resultado deseado.

El personal de la organizacion debe estar en sincronia con las mejoras, para que la
solucién genere el mejor resultado. EI compromiso en todos los niveles tiene que

ser el de mejora continua y, sobre todo, la retroalimentacion.

2.2.1.5 CONTROLAR

Una vez conseguidas las mejoras y ya integradas transversalmente en la
organizacion, las mismas deben ser monitoreadas con el fin de que se mantengan

por el paso del tiempo, sostenibles.

Se pueden establecer indicadores y asignar los responsables para detectar y responder

con rapidez alguna variacion o falla que se pueda presentar.
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Mencionados estos conceptos, se hizo necesario capacitar al personal en temas de
innovacion, asi como campafias de informacion a través de las aplicaciones de

mensajeria.

2.2.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos de evaluacion son aquellas herramientas reales y fisicas utilizadas
para valorar el aprendizaje. Sirven para sistematizar las valoraciones del evaluador

sobre los diferentes aspectos a evaluar. (Ibarra y Rodriguez, 2011).

2.2.2.1 PMBOK (PROJECT MANAGEMENT BOOK OF KNOWLEDGE)

La Gestion de la Innovacidon como una herramienta que pretende potenciar las
empresas hace uso de una serie de herramientas ingenieriles cuyo fin aborda la
planificacion, las acciones que se ejecutan, las verificaciones pertinentes de las
mejoras que se han integrado en la organizacion y, valga la redundancia: la mejora

continua.

Aunque los proyectos han existido desde tiempos inmemoriales; tales como la construccion
de ciudades, ampliaciones de los mismos, construccion de piramides en Egipto por los
faraones, México y Guatemala por los Mayas y Aztecas, hasta intrincados sistemas de
riegos en América del Sur por los Incas, no fue hasta el afio de 1917 cuando se introdujo
el Gantt como herramienta administradora de proyectos, y fue mejorando con el tiempo
dando los primeros vestigios de practicas Lean (esbeltas) en 1920 usadas por Ford en el
apogeo de la Revolucion Industrial, mejorandolo Toyota en 1948 (Toyota Production
System), surgiendo EI método CPM (la ruta critica) en 1950, PERT (Program Evaluation

and Review Technique) en 1958 y posteriormente la NASA en 1962, publica la Estructura
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de Desglose de Trabajo, para que en 1965 se fundara la primera asociacion de
administracion de proyectos en el mundo, la IPMA (International Project Management
Association) en Viena, Austria publicando en 1987 la que seria la Guia de fundamentos

para la Direccion de Proyectos o PMBOK (Project Management Book of Knowledge).

Al ser la innovacion un elemento importante en las organizaciones que deciden
gestionarla se hace imperativo documentarlas, evaluarlas, definir el objetivo y medir

el impacto en todos los niveles.

Esta guia mostrada también en la Figura 7, considera los siguientes elementos en la

administracion de proyectos:

a. Nombre del proyecto

b. Lider o Encargado del proyecto
c. Fecha de inicio

d. Fecha de final

e. Justificacion del proyecto

f. Objetivo del proyecto
g. Beneficios de la implementacion del proyecto

h. Producto o servicio (proyecto)

i. Requisitos

j- Partes interesadas externas

k. Equipo conformado para la implementacién, desarrollo y evaluacion del
proyecto

I.  Supuestos no controlables del proyecto
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. Entregables del proyecto

. Enfoque de la oportunidad de innovacion del proyecto
. Riesgos del proyecto

. Cronologia del proyecto

. Costos directos del proyecto.

Bitacora / Lecciones aprendidas.

Figura 7: Esquema de Administracion de Proyectos
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Nombre del proyecto:

Lider de Proyecto

Fecha de inicio

Fecha Final

Justificacion

Producto o servicio

Partes interesadas externas

Supuestos no controlables

Riesgos

Objetivo

Requisitos

Equipo

Entregables

Beneficios

Cronologia

Restricciones

Enfoque de la oportunidad de
innovacion

Costo Directo

Sub total

Sub total

Descuento

Sub total

IVA

Total

BITACORA/LECCIONES APRENDIDAS

Fuente: Project Management Institute

Algunos instrumentos adicionales que se utilizaron en este trabajo se detallan a

continuacion:
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a) Entrevista con los encargados de procesos y demas personal concerniente al giro
de negocio de la organizacion.

b) Lluvia de ideas para determinar el contexto externo e interno de la organizacion.

c) Diagrama de flujo de procesos, para esquematizar la interrelacion de las diferentes
unidades operativas del negocio.

d) Formularios, que permiten registrar las propuestas de ideas innovadoras a
implementar.

e) Diagrama de Gantt, que permite mostrar la planificacion de las actividades a
desarrollar.

f) Matrices de riesgos y oportunidades asociadas a los procesos, por consiguiente, a
las actividades.

g) FODA, para determinar el contexto de la organizacion.

2.2.2.2 FODA

Thompson (1998) establece que el analisis FODA estima el hecho de que una
estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la
organizacion y su situacion de caracter externo; es decir, las oportunidades vy

amenazas.

Esta herramienta se le atribuye a Albert Humphrey, de la Universidad de Stanford
quien en 1960 les propuso a las empresas mas fuertes de Estados Unidos una

planeacién a largo plazo que en otras cosas fuera ejecutable y razonable.
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Inicialmente provienen del acréonimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesees,
opportunities, theats); en espanol se refieren a fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Ponce (2007) indica que las oportunidades constituyen aquellas fuerzas
ambientales de caracter externo no controlables por la organizacidn, pero que
representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria. Las amenazas son lo
contrario de lo anterior y representan la suma de las fuerzas ambientales no
controlables por la organizacion, pero que representan fuerzas o aspectos negativos

y problemas potenciales

Una fortaleza de la organizacion es alguna funcién que esta realiza de manera
correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal con ciertos
atributos psicoldgicos y la evidencia de su competencia (McConkey, 1998;

Stevenson, 1976).

Una debilidad se define como un factor que hace vulnerable a la organizacion o
simplemente una actividad que la empresa realiza en forma deficiente, lo que la

coloca en una situacion débil (Henry, 1980)

2.2.2.3 DESIGN THINKING

El Design Thinking o pensamiento de disefio es una estrategia para la definiciéon de

soluciones innovadoras a situaciones, preguntas o conflictos.

Como su nombre lo indica, Design Thinking se refiere a la manera de pensar del

disefiador, que utiliza un tipo de raciocinio poco convencional en el mundo
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empresarial, el pensamiento deductivo. De manera que se busca formular

interrogantes a través de la aprehension o comprension de los fenémenos. (Vianna,

Vianna, Krumholz, Lucena y Russo, 2016)

A veces traducido como pensamiento de disefo, es creer que se pude hacer una
diferencia y que se puede hacer un proceso proactivo con el fin de llegar a nuevas

soluciones pertinentes que generen impacto (IDEO, 2012)

2.2.2.4 MATRIZ RACI

La matriz RACI es conocida también como una matriz de asignacion de
responsabilidades y técnicamente describe el uso de varias funciones relacionadas

con las actividades realizadas en una empresa:

» Responsible (responsable)
» Accountable (autoridad)
» Consulted (consultor)

* Informed (informado)

En la matriz se definen los roles y las responsabilidades asignadas a cada persona
que esta involucrada. Es importante mencionar que un mismo empleado puede

realizar varias funciones.

2.2.2.5 ISHIKAWA

Bonals (citado por Gonzalez, 2014) indica que el nivel de dispersion de una variable
es un aspecto que se deberia mantener bajo control e intentar minimizar, para evadir

el peligro de generar piezas inadecuadas para su uso, por el hecho de que sus
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dimensiones se alejan de las fronteras de tolerancia especificados, teniendo
continuamente en mente los limitantes de mejorar la calidad del producto, para
satisfacer mejor las necesidades del cliente. Para formar el Diagrama de Ishikawa
se debe partir de cinco variables primordiales conocidas como las “5 M’s”, siendo

estas:

* Materias primas

+ Maquinaria

* Meétodos de trabajo
* Mano de obra

«  Medio ambiente

El diagrama de Ishikawa o espina de pescado es una técnica usada para identificar
las posibles causas de un problema central, usado también para mejorar procesos
y recursos en una organizacion (Coletti et al., 2010). Aunque Amsden & Robson
(citado por Gallego y Sierra, 2012) da a conocer que “la espina de pez” muestra los
resultados insatisfactorios o también conocidos como “efecto”, e identifica los
factores o “causas” que lo originan, entonces al estar compuesto por varias variables
existen dos maneras de realizar este diagrama, siendo el primero cuando se trabaja
con un grupo de personas que puedan realizar una lluvia de ideas del posible
problema; y el segundo se trata de encontrar la idea principal para graficarla y por
medio de los huesos del diagrama ir reconociendo las causas secundarias del

problema (Romero y Diaz, 2010, citado por Novillo et al., 2017).

Ishikawa al ser reconocido como uno de los pioneros del movimiento de los

“Circulos de la Calidad” propuso “una herramienta grafica llamada diagrama causa
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- efecto que permite la identificacion, orden y visualizacidon de las posibles causas de un
problema” (Ishikawa, 1986, citado en Zapata & Isaza, 2004). Es asi que, esta herramienta
logra examinar los inconvenientes en otros ambitos es decir como por ejemplo la
distribucion, calidad de productos, las anomalias sociales, otros problemas educativos,
entre otros. A partir de ello se construira el diagrama a partir del eje horizontal, es decir, va
en lineas sesgadas; lo que permitird encontrar las causas principales, elegidas mediante
técnicas permitiendo que todas se enfoquen en el problema principal del diagrama

(Gutiérrez, 2010, de acuerdo con Novillo et al.,2017).

2.2.2.6 INDICADORES O KPI (KEY PERFORMANCE INDICATORS)

Kaplan y Norton (1992) disefian el Balanced Scorecard como un instrumento para
medir resultados, partiendo de la base del establecimiento de indicadores
financieros y no financieros derivados de la visidn, mision y estrategia de la

empresa, por lo que se convierte en una herramienta para gestionar la estrategia.

Al respecto Welchs, Hilton; Gordon y Rivera (2005) mencionan que la eficacia con
la que se administra una entidad se reconoce generalmente como el factor individual
mas importante en el éxito a largo plazo. El éxito de la organizacion se mide en
término del logro de sus metas, para ello es necesario implementar las actividades
mediante el empleo eficiente de los recursos humanos, materiales y financieros. Es
por esto por lo que es importante desarrollar e implementar el proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar.

La mayoria de las organizaciones actuales reconocen que la ventaja competitiva proviene

mas del conocimiento, de las capacidades y las relaciones intangibles creadas por los
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empleados que de las inversiones en activos fisicos. La aplicacién de la estrategia
requiere, por lo tanto, que todos los empleados, asi como todas las unidades de negocio

y apoyo, estén alineadas y vinculadas a la estrategia. Kaplan y Norton (2001).

Altair (2005) mencionan que el presente y el futuro inmediato del BSC es el
convertirse en una herramienta clave para la gestion del cambio estratégico en las
organizaciones, un nuevo instrumento de gestibn empresarial que permita
adaptarse rapidamente a los frecuentes cambios de direccion estratégica causados

por un entorno competitivo cada vez mas demandante.

2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO

Para muchas organizaciones a nivel mundial la implementacion de un sistema de
innovacion, propiamente la puesta en marcha de estas ideas innovadoras
convertidas en productos, servicios 0 mejoras internas representa una ventaja

competitiva en un mercado voraz y globalizado.

Como impacta una innovaciéon en una empresa va a depender mucho del alcance
de su cliente meta, de la respuesta a la necesidad identificada previamente y del
compromiso de la Alta Direccién, Gerencia General o Directivos de la Organizacién
en hacerle frente a los desafios, en aceptar los retos y convertirlos en

oportunidades.

Existen muchas razones por las cuales una empresa decide innovar, entre las cuales se
pueden mencionar:
a. Exigencias del mercado

b. Mejora de la rentabilidad
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c. Diversificar el mercado

d. Cumplimiento de requisitos

e. Mejora de la exposicion, marca e imagen.

f. Liderazgo (marcar distancia con la competencia)
g. Vision de futuro

h. Continuidad del negocio

i. Eficiencia, etc.

Los impactos son variados, muchas veces son agresivos y otras veces aletargados,
esto va a depender de la complejidad del producto o servicio innovador, el grado de
integracion en la cultura organizacional y la exposicién al mercado. Sin embargo, la
mayoria de las empresas buscan mejoras en la rentabilidad y la permanencia a

través del tiempo.

Garcia et al (2003) admite, estadisticamente, que en las organizaciones sin
Gestion de mejora Continua" el volumen de la ineficiencia puede estar entre un 15%

y 25 % de sus ventas. Las que, si la hacen, oscila entre 4 y 6%.

En el caso de la empresa en estudio, siendo una organizacién definida como pyme
que es parte del encadenamiento de las empresas amparadas bajo el régimen de
Zona Franca, la organizacion pretende mejorar la rentabilidad de la organizacién a
través de un crecimiento interanual en ventas planificado del 3,5% sobre la
facturacién del afo anterior, mejorar la imagen de la organizacibn como una
alineada a las estrategias innovadoras, aumentar la cuota de mercado en este

cluster, y finalmente establecer la continuidad del negocio.
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En referencia al crecimiento proyectado, se hace inferencia respecto del
comportamiento de anos anteriores con tasas de crecimiento por encima del 40%
interanualmente (Figura 8) con un promedio del 18,02% en los ultimos 5 afios,
aunque las perspectivas macroecondémicas de organismos como el Banco Mundial
(Tabla 3), OECD (Tabla 4), Fondo Monetario Internacional (Figura 9 y Figura 10), o
CEPAL (Figura 11), indican tasas de crecimiento por debajo del 5% en promedio a

nivel mundial (Exceptuando Asia), regional o por paises.
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Fuente: Registro de ventas interanuales MO, Elaboracién propia.



Tabla 3: Perspectivas macroeconémicas para 2023 y 2024
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Economias 2020 2022 (e) 2023 (f) 2024 (f)
-3,2 2,9 1,7
2021

Mundial 5,9 2,7
Economias Avanzados -4,3 5,3 2,5 0,5 1,6
Estados Unidos -2,8 5,9 1,9 0,5 1,6
Zona del euro -6,1 5,3 3,3 0,0 2,6
Japdn -4,3 2,2 1,2 1,0 0,7
Mercado Emergentes y

-1,5 6,7 3,4 3,4 4,1
Economias en desarrollo
Asia Este y Pacifico 1,2 7,2 3,2 4,3 1,9
China 2,2 8,1 2,7 4,3 5,0
Indonesia -2,1 3,7 5,2 4,8 4,9
Tailandia -6,2 1,5 3,4 3,6 3,7
Europa y Asia Central -1,7 6,7 0,2 0,1 2,8
Rusia -2,7 4,8 -3,5 -3,3 1,6
Turquia 1,9 11,4 4,7 2,7 4,0
Polonia -2,0 6,8 4,4 0,7 2,2
América Latina y Caribe -6,2 6,8 3,6 1,3 2,4
Brasil -3,3 5,0 3,0 0,8 2,0
México -8,0 6,8 2,6 0,9 2,3

Argentina -9,9 4,7 5,2 2,0 2,0 Costa Rica -4,1 7,8 4,1 2,9 3,1 Panama -18,0 15,3 7,2

4,5 4,5
Oriente Medio y Africa del

Este
Arabia Saudita
Irdn
Egipto
Sur Asia
India
Pakistan
Bangladesh
Africa Subsahariana
Nigeria
Sudafrica -6,3 4,9

-3,6

4,1
1,9
3,6
4,5
6,6
-0,9
3,4
2,0
1,8
1,9

1,4

3,7

3,2
4,7
3,3
7,9
8,7
5,7
6,9
4,3
3,6
1,8 Angola
2,9

5,7

8,3
2,9
6,6
6,1
6,9
6,0
7,2
3,4
3,1

-5,8

3,5

3,7
2,2
4,5
5,5
6,6
2,0
5,2
3,6
2,9
0,8

3,1

2,7

2,3
1,9
4,8
5,8
6,1
3,2
6,2
3,9
2,9
2,8




e=estimado f=(forecast, proyeccion)

Fuente: Banco Mundial enero 2023.

Tabla 4: Perspectivas macroeconémicas de Crecimiento 2023 y 2024 OECD

Economias 2022 2023 2024
Rusia -3,9 -5,6 -0,2
Japén 1,6 1,8 0,9
Sudafrica 1,7 1,1 1,6
Alemania 1,8 -0,3 1,5
Estados Unidos 1,8 0,5 1,0
México 2,5 1,6 2,1
Francia 2,6 0,6 1,2
Corea 2,7 1,8 1,9
Brasil 2,8 1,2 1,4
Mundo 3,1 2,2 2,7
Canada 3,2 1,0 1,3
Zona del euro 3,3 0,5 1,4
China 3,3 4,6 4,1
Italia 3,7 0,2 1,0
Australia 4,0 1,9 1,6
Reino Unido 4,4 -0,4 0,2
Argentina 4,4 0,5 1,8
Espafia 4,7 1,3 1,7
Indonesia 5,3 4,7 5,1
Turquia 5,3 3,0 3,4
India 6,6 5,7 6,9
Arabia Saudita 9,8 5,0 3,5
Suecia 2,9 -0,6 1,9
Chile 1,9 -0,5 2,6
Reino Unido 4,4 -0,4 0,2
Alemania 1,8 -0,3 1,5
Finlandia 2,2 -0,3 1,1
Letonia 2,3 -0,2 2,3
Republica

2,4 -0,1 2,4
Checa
Austria 4,5 0,1 1,2

Dinamarca 3,1 0,1 1,1
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Italia 3,7 0,2 1,0
Estonia 0,8 0,5 3,2
Bélgica 2,9 0,5 1,1
Eslovenia 5,0 0,5 2,0
Estados Unidos 1,8 0,5 1,0
Eslovaquia 1,6 0,5 2,1
Suiza 2,1 0,6 1,4
Economias 2022 2023 2024
Francia 2,6 0,6 1,2
Paises Bajos 4,3 0,8 1,1
Polonia 4,5 0,9 2,4
Portugal 6,7 1,0 1,2
Nueva Zelanda 2,1 1,0 1,2
Canada 3,2 1,0 1,3
Colombia 8,1 1,2 1,7
Espafia 4,7 1,3 1,7
Luxemburgo 1,7 1,5 2,1
Hungria 6,0 1,5 2,1
Lituania 2,5 1,6 2,0
Grecia 6,7 1,6 1,6
México 2,5 1,6 2,1
Corea 2,7 1,8 1,9
Japon 1,6 1,8 0,9
Noruega 2,5 1,8 1,6
Australia 4,0 1,9 1,6
Costa Rica 4,3 2,3 3,7
Islandia 6,4 2,5 2,3
Israel 6,3 2,8 3,4
Turquia 5,3 3,0 3,4
Irlanda 10,1 3,8 3,3
*Mundial 2,20%

Fuente: Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OECD por

sus siglas en inglés).
Tabla 5: Perspectivas macroeconomicas de Crecimiento 2023 y 2024 FM|
Economias 2022 2023 2024
Producto Mundial 3,5 3 2,9

Economias Avanzadas 2,6 1,5 1,4




Estados Unidos 2,1 2,1 1,5

Zona del euro 3,3 0,7 1,2
Alemania 1,8 -0,5 0,9
Francia 2,5 1 1,3
Italia 3,7 0,7 0,7
Espafia 5,8 2,5 1,7
Japon 1 2 1
Reino Unido 4,1 0,5 0,6
Canada 3,4 1,3 1,6
Otras economias avanzadas 2,6 1,8 2,2
Economias Emergentes y en

desarrollo 41 4 4
Economias emergentes y en

desarrollo de Asia 5 >2 48
China 3 5 4,2
India 7,2 6,3 6,3
Economias emergentes y en

desarrollo de Eufopa ' 08 24 2.2
Rusia -2,1 2,2 1,1
América Latina y el Caribe 4,1 2,3 2,3
Brasil 2,9 3,1 1,5
México 3,9 3,2 2,1
Oriente Medio y Asia Central 5,6 2 3,4
Marruecos 1,3 2,4 3,6
Arabia Saudita 8,7 0,8 4
Africa subsahariana 4 3,3 4
Nigeria 3,3 2,9 3,1
Sudafrica 1,9 0,9 1,8

Fuente: Fondo Monetario Internacional
Figura 9: Proyecciones de crecimiento de la Economia Mundial FM|
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ACTUALIZACION DE LAS PERSPECTIVAS DE LA ECONOMIA MUNDIAL, JULIO DE 2023

PROYECCIONES DE CRECIMIENTO

(crecimiento del PIB real; porcentaje)

ECONOMIAS EMERGENTES
Y EN DESARROLLO

ECONOMIA MUNDIAL ECONOMIAS AVANZADAS 40 40 41
I L

30 30 27

3.5

15 14

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024

FONDO MONETARIO INTERNACIONAL IMF.org #WEO

Fuente: Fondo Monetario Internacional FMI

Figura 10: Proyeccion de crecimiento por Region FMI

ACTUALIZACION DE LAS PERSPECTIVAS DE LA ECONOMIA MUNDIAL, JULIO DE 2023

PROYECCIONES DE CRECIMIENTO POR REGION

ZONA DEL EURO ASIA EMERGENTE
35 ORIENTE MEDIO Y EN DESARROLLO
CRECIMIENTO MUNDIAL  t614005 UNIDOS Y ASIA CENTRAL 5 3 5

54

21 18 15
e all
L. L 2022 2023 2024 u
2022 2023 2024
AFRICA

AMERICA LATINA 2022 2023 2024
SUBSAHARIANA — = e 2024
Y EL CARIBE

2022 2023 2024 4
39 39 35

Fuente

(crecimiento del PIB real; porcentaje) 2r2

19

— 2022 2023 2024
IMF.org 2022 2023 2024

Fuente: Fondo Monetario Internacional

Figura 11: Proyecciones de América Latina y el Caribe para 2024
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América Latina y el Caribe: Proyecciones de crecimiento del PIB, 2024

América Latina y el Caribe
América Latina

América del Sur
Venezuela (Republica Bolivariana de)
Paraguay

Uruguay
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El Caribe

El Caribe (excl. Guyana)

Guyana
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I ¥ 289
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I 34

I 3.2
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I 2.4

. 2.0
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120

Fuente: Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL)

Estados Unidos en segundo y Suecia en tercer lugar.

Como se mide el impacto de la innovacion en los paises, quiza sea posible

evidenciarlo en el desarrollo de los paises, en el nivel de vida. Suiza en primer lugar,

A nivel corporativo, es posible verlo en el valor de mercado de las empresas de

productos y servicios tales como: Apple, Microsoft, Google, Samsung, Huawei,

Disney, Intel Corporation, IBM, entre otros.

Una vez determinado el contexto de la organizacion en cuanto a datos

macroeconomicos y al comportamiento de la organizacién a través del tiempo

(desde 2018) es posible definir una ruta:

a) Designacién del equipo de trabajo, donde se determinan el rol y las

responsabilidades de cada colaborador.
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b) Identificacidn de las necesidades de las partes interesadas a través de un
FODA.

c) Integracion de la politica y los objetivos concernientes a la innovacion.

d) Definicién de la estructura documental.

e) Redaccion de documentos y capacitacion organizacional.

f) Implementacion del sistema.

g) Supervisién y control.

h) Auditoria y/o evaluacion.

2.4 ANTECEDENTES DEL PROYECTO O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

A diciembre de 2023 ninguna organizacién a nivel mundial se encuentra certificada
en el Sistema de Gestidon de la Innovaciéon 56002:2019, siendo que hasta el 2022,
la Asociacién Espanola de Normalizacion (AENOR) habia traducido la norma del

inglés al espafol, generando asi mas bien la orientacion.

Sin embargo, hay muchas organizaciones a nivel mundial que han desarrollado
guias para el mantenimiento de la gestion de la innovacion como el Manual de Oslo
desarrollado por la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
(OCDE) en 1992 elaborado en conjunto con la Oficina Europea de Estadistica
(Eurostat), con el titulo inicial de: Medicion de las Actividades Cientificas vy
Tecnoldgicas. EI manual recoge una serie de directrices propuestas para recabar e

interpretar datos de la innovacion tecnolégica comparables internacionalmente.

También esta el Manual de Innovacion de parte del Centro Europeo de Empresas e
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Innovacion (CEEI), este documento denominado: “Guia Practica de Gestion de la
[+D+i para pymes nos habla de la cultura de la innovacién, asi como de los
diferentes tipos, el liderazgo que se necesita para el éxito de la innovacion en las

empresas, la forma de gestionarla, la financiacion y otros aspectos relevantes.

Es decir, la innovacion ha sido un aliado clave en el desarrollo de la humanidad
como especie, y no es que las empresas requieran obligatoriamente de una norma
para implementarla y desarrollarla dentro de sus organizaciones, es mas bien una
herramienta que permite mantenerla en el tiempo. Documentarla genera provecho
de la continuidad del negocio, ademas de abordar los riesgos y desafios de una

manera mas profesional con objetivos a largo plazo y de mayor impacto econémico.



CAPITULO lll: METODOLOGIA DE TRABAJO

72
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Montacargas Odio S.A. es una empresa que se dedica a la comercializacion de
servicios de levante y manejo de cargas con estandares de calidad global. Presente
en el mercado desde 1900, la organizaciéon ha mostrado una base sélida que ha
mantenido durante estos afios, manteniéndose a la vanguardia, introduciendo
practicas innovadoras, sin embargo, dichas innovaciones no han sido medidas ni se
ha documentado para darle continuidad y sostenibilidad en el tiempo, es donde se

encuentra la oportunidad de integrar un Sistema de Gestidn de la Innovacion.

La implementacion de este sistema de gestion se sustenta en la metodologia
DMAIC, la cual se indicé anteriormente posee cinco etapas que conllevan diversas

actividades que permiten determinar el problema y finalmente solucionarlo.

Para determinar el estado de la organizacidon se desarrollé6 una reunién de
planificacion estratégica, donde se vislumbré de primera mano, el contexto de la
organizacion, en que son fuertes, cuales son las oportunidades que detectan, en
que muestran debilidades y cuales son las amenazas que circundan la empresa.
Posteriormente se converso con los colaboradores a nivel general, y se les entregd
un formulario sobre las ideas innovadoras que consideran dentro de la organizacion,

como se podrian documentar y darles trazabilidad.

Con los responsables de proceso se definié el procedimiento de captura de las ideas
innovadoras y su respectiva documentacion (PMBOK) y posteriormente se definid

la periodicidad de la evaluacién de estas ideas.
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Como recursos adicionales se utilizé informacién procedente de libros y articulos en
internet sobre la implementacién de sistemas de gestion ademas de metodologias

para la gestion de la innovacion.

Se realizaron visitas a proyectos donde el personal desempefia sus funciones para
conocer de primera mano las necesidades y también en los puestos de trabajo a

nivel administrativo.

Finalmente se organizo las etapas del proyecto con estimaciones hechas en otros
sistemas de gestidn en cuanto al tiempo que conlleva la integracion, considerando
que los tiempos pueden variar dependiendo de las jornadas de trabajo, la resistencia

al cambio, presupuestos y supuestos no controlables

El proyecto en todas sus fases aplica el ciclo de Deming, mismo que Deming empled
como introduccién a todas y cada una de las capacitaciones que brind6 a la alta
direccion de las empresas japonesas, siendo que esta metodologia fuera integrada
en todos los sistemas de gestion, ya que estos estan basados en procesos. De alli
hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por Shewhart), ha recorrido el mundo

como simbolo indiscutido de la Mejora Continua.

La diferencia esencial entre el ciclo PDCAy la metodologia DMAIC (DefineMeasure-
Analyze-Improve-Control) radica en que mientras el ciclo PDCA en sus fases P
(planear) y H(hacer) define QUE hay qué hacer, la herramienta DMAIC define

ademas de QUE hay que hacer, el COMO se hara.

El modelo que fue creado en Japon (PHVA), y tiene como principal objetivo estimular

el desarrollo del control de calidad. Summers (2006) sostiene que en este modelo
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“las filosofias del doctor Deming cubren todos los aspectos del negocio, desde

clientes y liderazgo hasta empleados, y desde productos y servicios hasta procesos”

(p.26).

Este modelo se acopla pues integra los componentes de las normas estandarizados
en una estructura de alto nivel (Figura 12) y, de hecho, la norma ISO lo especifica

de la siguiente manera:

a) Planificar; Establecer los objetivos y determinar las acciones necesarias

para abordar oportunidades y riesgos (véase el capitulo 6 de la norma
ISO 56002:2021 en Anexo 1)

b) Hacer: implementar lo planificado en términos de soporte y operaciones
(véanse los capitulos 7 y 8 de la norma ISO 56002:2021 en Anexos 1)

c) Verificar: Hacer seguimiento y (cuando sea aplicable) medir resultados
contra objetivos (véase el capitulo 9 de la norma ISO 56002:2019 en
Anexos 1)

d) Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio del
sistema de gestion de la innovacién (véase el capitulo 10 de la norma ISO

56002:2019 en Anexos 1)
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Figura 12: Ciclo de Deming en la norma ISO 56002:2019

Contexto de la
Organizacién (4)

estrategia, politic
Crear conceptos Desorrollar
(8.3.3) soluciones (8.354)
Idenn.f' s Validar conceptos Desplegar
oporEmicades (8.3.4) soluciones (8.3.6)
(8.3.2)

PROPOSITO/ OPERACIONES VALOR /
OPORTUNIDADES (8) INNOVACION

PLANIFICAR
PLANIFICACION
(6)

VERIFICAR
EVALUACION DEL
DESEMPENO (9)

competencias y
otros apoyos

MEJORA (10)

Fuente: ISO 56002:20109.

Esta herramienta lo que permite es que la mejora continua sea vista como una
actividad sostenible en el tiempo y regular y no como un arreglo rapido o parche

frente a un problema puntual.

La herramienta esta disefiada para que el proceso de implementaciéon de un sistema
de gestion sea encabezado por la alta direccién, la cual puede estar compuesta por
Gerentes, jefaturas y otros mandos estratégicos dentro de la organizacion que
representen un liderazgo en el cambio de paradigmas organizacionales, logrando el
involucramiento de todos los colaboradores dentro de la empresa y sus partes

interesadas externas (clientes, proveedores, etc.).

Al utilizar la herramienta PHVA dentro de todas sus fases, permitira el uso de otras

herramientas ingenieriles tales como; diagrama SIPOC (Suppliers (proveedores) /
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Imputs (entradas) / Process (Proceso) / Outputs (Salidas) / Customers (Clientes),
diagramas de flujos (para representar graficamente una actividad desarrollada
dentro de un proceso), estimaciones econdémicas, lluvias de ideas, voz del cliente,

entrevistas, formularios, entre otros.

3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO
CUALITATIVO DEL PROYECTO

El porqué muchas empresas se desempefian mejor que otras, radica segun muchos
autores en la administracion estratégica de las empresas, las cuales les
proporcionaran ventajas competitivas que les permiten sostenerse a lo largo del
tiempo. Este tipo de planificacidn contiene cuatro atributos: definir las metas
generales (indicadores, KPI's), la toma en cuenta de multiples grupos de interés,
incorporacion de perspectivas de corto y largo plazo, y posibles ajustes entre

efectividad y eficiencia.

El primero atributo clave implica establecer indicadores, metas a corto o a largo
plazo considerando, eso si, el contexto interno y externo de la organizacion. Eso
implica que lo que se planea conseguir sea lo mas racional posible, dentro de los

parametros establecidos y en un panorama revisable y ajustable.

Una vez establecidos los indicadores por procesos, se establece la frecuencia de
medicion, la fuente que alimenta los datos, los responsables de llevar a cabo las
mediciones, adicionalmente se determinan riesgos para la consecucion de estos,
asi como las acciones para abordarlos en caso de una materializacion, la eficacia

de las acciones para abordar los riesgos, las oportunidades asociadas a la
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consecuciéon del indicador, y finalmente se presentan cada cierto periodo a fin de
darle trazabilidad a los datos que permitan en todo momento tener controlado el

proceso.

El Sistema de Gestidon de la Innovacion cuenta con una serie de requisitos que
garantizan que el funcionamiento de las empresas sea el éptimo y los resultados
gue se obtienen sean los esperados, dentro del contexto planificado, considerando

unos supuestos.

Siendo que la organizacién cuenta con anos de estar certificada en otras normas de
estandarizacién, se llevé a cabo un diagndstico considerando la documentacién
existente y los datos registrados por la empresa, lo que facilit la recoleccion de los

evidencia y por consiguiente la identificacion del problema en cuestion.
Dicho esto, se desarrollaron una serie de actividades las cuales contemplaron:

a) Recoleccion de la informacién proporcionada por la organizacion: la cual se
ejecutd en conjunto con los colaboradores de la organizacion a fin de mapear
lo que se tiene.

b) Analisis de la informacion, cuya funcién consisti6 en detectar brechas

concernientes a los requisitos establecidos en la norma ISO 56002:2019.

3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN
NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO.

Una vez analizada la informacion aportada y recolectada, se disefid una propuesta

para implementar el Sistema de Gestidén de la Innovacion. Esta norma responde,
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considerando una vez estudiada las causas, a las necesidades detectadas, por lo
que este sistema estaria brindando un soporte documental a la gestién que ya se

practica basado en los requisitos del estandar.

Las etapas de este proyecto contemplaron:

a) Sesiones de trabajo iniciales con los colaboradores.

b) Planificacion de las actividades a desarrollar a través de un Gantt.
c) Documentacion asociada a los requisitos que la norma establece

d) Capacitacidén en la documentacion desarrollada a los colaboradores.
e) Propuestas de revision del sistema implementado por un Ente

Certificador.

Durante esta fase se desarrollaron procedimientos que describen las actividades a
desarrollar por el personal, asi como instructivos, registros, diagramas de flujos y a
toda aquella documentacién atinente a dar respuesta a los requisitos de la norma

que fueran aplicables a la organizacion.

3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO

El proyecto en cuestion consistié en la implementacion de un Sistema de Gestidon
de la Innovacion en la empresa Montacargas Odio S.A. El proceso de certificacion
es una limitante a nivel de verificacién por una tercera parte, pues la norma aun no
puede certificarse por ningun organismo mundial (primeramente) y segundamente
por el tiempo que conllevaria el proceso (implica una auditoria de al menos tres dias

por un organismo calificado) ver Anexo 7 de propuesta del Organismo AENOR.
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Dentro de todos los manuales de puesto se contemplé a través de una matriz RACI,
la participacion que tienen los colaboradores en la consecucién de los objetivos
como organizacién, asi como la afectacion en la capacidad de la organizacion para
cumplir sus requisitos (legales y otros requisitos), y no menos importante la
comunicacion de mejoras al sistema, este documento una vez firmado se adjunta

en el expediente de cada colaborador.

Se consideran una serie de capacitaciones a fin de disminuir o eliminar la brecha

que pueda surgir al implementar un sistema de gestién.

Dentro del plan de certificacion del afio 2024 se incluye una revision por parte del
organismo certificador AENOR en el cual se contemple el de la norma ISO

56002:2019, y el mismo sea conforme a los requisitos establecidos (Propuesta en

Anexo 7).

3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION,
ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
RESULTADOS

Desarrollado e implementado el sistema de gestidn, se hace necesario velar por el
cumplimiento de las tareas que conciernen a cada puesto de trabajo, con el fin de

lograr los resultados previstos por la organizacion.

Siendo que esta es una empresa operativamente activa, es crucial ver el dia a dia
del personal y la interaccién de los diferentes procesos en la organizacion, asi como
su desempeio a través de los indicadores establecidos y los objetivos a los que

responden. El dashboard de indicadores permite darles trazabilidad a los datos,



81

establecer inicialmente el objetivo al que estan relacionados, la perspectiva, su peso
individual, la fuente de donde se alimenta la informacion, el proceso responsable, la
meta establecida, su frecuencia, el comportamiento de los datos (mensual,
bimensual, trimestral, cuatrimestralmente, semestralmente o anual), su promedio
anual y el logro del objetivo. Estos datos son revisados semanalmente en reunién

del sistema, para el seguimiento y la consecucion de estos.

Adicionalmente se contempla la actualizacion en temas relacionados a la
innovacion en las capacitaciones trimestrales desarrolladas por la organizacién. Se
determina un refrescamiento de su manual de puesto a cada colaborador incluyendo

los atinentes a la innovacion.

Dentro del plan de auditoria externa del afio 2024 se incluira la verificacion de la
norma ISO 56002:2019 (Anexo 7) por parte del Ente Certificador AENOR, pero

también la verificacion en primera instancia a través de la auditoria interna.
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CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSA

41 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

Montacargas Odio es una empresa dedicada a la comercializacién de servicios a

nivel de Levante, manejo de cargas diversas y en actividades de carga, transporte,
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descarga y maniobras para ubicarlos en zonas especificas de montajes industriales,

lider y con presencia en el mercado desde 1900.

Con el advenimiento de empresas de manufactura de primer orden mundial a Costa
Rica (INTEL en 1998), quien establecio la primera fabrica de ensamble y pruebas
de América Latina, se dio apertura a que otras empresas vieran el potencial en el
pais y decidieran establecerse, desencadenando en la especializacion de muchos

servicios que se ofrecian desde entonces.

El pais, dado ese auge econémico, ha sufrido una serie de transformaciones que
han impactado a todas las organizaciones que son parte de ese cluster, lo que
implica estar innovando, lo que a la vez conlleva una serie de desafios en todos los
niveles de la organizacién, que tiene que hacerle frente desde diferentes

perspectivas a saber;

a. Comercial (las organizaciones tienen que cumplir con las expectativas de
sus clientes e inclusive superarlas)

b. Financieros (las organizaciones tienen que generar riqueza y ser
rentables)

c. Procesos internos (las organizaciones deben tener los recursos e
infraestructura necesaria para cumplir las necesidades y expectativas de
sus partes interesadas.)

La presencia mantenida en este cluster, es decir, seguir en el encadenamiento,
implica una innovacion sostenible y sistematizada, y es ahi donde se descubre que;

para seguir en crecimiento, mejorar de forma transversal organizacionalmente, se
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puede cubrir con la implementacién de la norma ISO 56002:2019, ya que responde

a las necesidades de la empresa.

4.1.1 PROCESO DE OBSERVACION

Es un elemento fundamental de todo proceso de investigacion en el cual se apoya
el investigador para obtener el mayor numero de datos, al respecto Hernandez
(2015) menciona que este es un “método de recoleccion de datos que consiste en
el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones

observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias”.

En la rama de ingenieria, se utiliza el Genmba Walk, el cual consiste en realizar un
recorrido por los lugares de trabajo y observar a los empleados, preguntarle por sus

tareas e identificar las mejoras de productividad.

Durante la observacién se visualizaron las interacciones entre los diferentes
procesos, asi como la interrelacion de los colaboradores de la empresa con los
clientes y otras partes interesadas, y los colaboradores en su interaccion con las
herramientas (software y hardware) dispuestos por la organizacion para el

desarrollo de las actividades.

4.1.2 PROCESO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Este proceso se desarrollé utilizando diferentes técnicas y herramientas, para la
obtencién de datos. Incluyé entrevistas a los encargados de procesos y demas
puestos operativos. Se efectué una reunion de planificacion estratégica para

determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, asi como el
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cumplimiento de los indicadores establecidos, actualizacion de las partes
interesadas y sus necesidades y expectativas. Inicialmente se incluyé a las jefaturas

y gerencias, y posteriormente se presento y se validd con el resto del personal.

4.1.3 FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS

Esta herramienta fue llevada a cabo con las jefaturas, socios, asesores financieros
y posiciones claves en la organizacion. Los antes mencionados, participaron
activamente en la determinacion de cada aspecto, con aquellas cuestiones que

consideraran pertinentes.

El FODA es una técnica sencilla, sin embargo, es muy util para el desarrollo de una
estrategia el cual incluye posteriormente la planificacion y la toma de decisiones. El
siguiente es el desarrollado durante la reunién de planeamiento estratégico a traves
de un brainstorm (lluvia de ideas). Para la elaboracién de la Tabla 6, se conté con la
participacion de las jefaturas, gerentes, socios, asesores y demas personal, estos
expresaron las cuestiones que consideraban pertinentes y finalmente fueron

agrupadas en la Figura 13.

Posteriormente fue llevado a cabo el estudio de las partes interesadas pertinentes
y sus necesidades y expectativas, la cual se presenta desde la Tabla 6 hasta la

Tabla 9 y en el consolidado a partir de la Figura 12 hasta la Figura 14.



Tabla 6: FODA 2023 Montacargas Odio

FODA CUESTIONES PERTINENTE / SEGUIMIENTO
ASPECTO
INTERNA/
HACER TODO COMO S| FUERA PARA DIOS POSITIVA SEGUIMIENTO
CANTIDAD DE EQUIPO (AMIGABLES CON EL AMBIENTE) INTERNA/ PERTINENTE
(CAPACIDAD INSTALADA) POSITIVA
RECONOCIMIENTO MARCA Y MERCADO INTERNA/ SEGUIMIENTO
POSITIVA
PERSONAL CAPACITADO CON ADN DE LA INTERNA/ SEGUIMIENTO
EMPRESA (EQUIPO ESTABLE) (PROFESIONALISMO) POSITIVA
UBICACION EN ZONA FRANCA (BASES EN INTERNA / SEGUIMIENTO
DIFERENTES LOCALIDADES - FUERA DE ZF) POSITIVA
SEGURIDAD PRIMERO INTERNA/ SEGUIMIENTO
POSITIVA
TRAYECTORIA Y EXPERIENCIA (BUENA IMAGEN DE
LA ORGANIZACION (CONOCIMIENTO DEL INTERNA/ SEGUIMIENTO
FORTALEZAS MERCADO Y NEGOCIO) POSITIVA
CERTIFICACIONES, SISTEMAS Y PROCESOS INTERNA / POSITIVA SEGUIMIENTO
FINANZAS SANAS INTERNA/POSITIVA SEGUIMIENTO
VISION DE NEGOCIO A FUTURO Y CRECIMIENTO
CONSTANTE (CONTROL DE EMPRESAS) (CONTINUIDAD  INTERNA/ POSITIVA SEGUIMIENTO
DEL NEGOCIO)
ERp INTERNA/ POSITIVA PERTINENTE
BUEN AMBIENTE LABORAL INTERNA / POSITIVA SEGUIMIENTO
APERTURA GUANACASTE Y OTRAS ZONAS INTERNA/
INDUSTRIALES (NEARSHORING EMPRESAS QUE
POSITIVA PERTINENTE

VIENEN A CR) (EXPANDIRNOS FUERA DEL GAM)

MEJORAR EL SISTEMA DE COSTOS, PARA INTERNA/
OPORTUNIDADES MEJORAR LA COMPETITIVIDAD POSITIVA PERTINENTE



INTERNA /
SISTEMA DE GESTION SEGUIMIENTO
POSITIVA
FODA CUESTIONES PERTINENTE / SEGUIMIENTO
ASPECTO
PARTICIPACION EN LAS EMPRESAS DE ZONA  INTERNA/
FRANCA POSITIVA PERTINENTE
INTERNA /

DIVULGACION DE LA SEGURIDAD POSITIVA PERTINENTE
, INTERNA /

PROSPECCION POSITIVA PERTINENTE

INVERSION EN PANAMA ($100.000 EN INTERNA /

EQUIPO NUEVO) POSITIVA PERTINENTE

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO (DOCUMENTAR ~ INTERNA/

EL PLAN DE SUCESION) POSITIVA PERTINENTE

ADQUISICION DE HERRAMIENTAS MANUALES

DE INTERNA/

PUNTA (PARTICIPACION A FERIAS POSITIVA PERTINENTE

INTERNACIONALES) (EQUIPOS INNOVADORES)

APROVECHAMIENTO DE LAS INTERNA /

OPORTUNIDADES DEL MERCADO POSITIVA SEGUIMIENTO

RENOVAR EQUIPO (75% ELECTRICOS) NTERNA/

IMPLEMENTACION DE DIFERENTES BOSITIVA PERTINENTE

TECNOLOGIAS (EQUIPOS, MAQUINARIA)

OFRECER CAPACITACIONES A OTRAS

EMPRESAS

(CONVENIO CON EL INAY UNIFICAR LOS ”;ggﬁ'l\'\fx SEGUIMIENTO

CURSOS

DE S.0. PARA TODAS LAS ZF)

ADQUISICION DE HARDWARE Y SOFTWARE NTERNA/

(MEJORAS TECNOLOGICAS) INTERNET, BOSITIVA PERTINENTE

COMPUTADORAS

DIVERSIFICACION DE SERVICIO (EMBALAJE)  INTERNA/

(SERVICIO DE TALLER) POSITIVA SEGUIMIENTO
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INTERNA / PERTINENTE
INVERSION EN INNOVACION (I+D) NEGATIVA
RELACION CON LOS BANCOS (NUEVO SOCIO  INTERNA/ PERTINENTE
COMERCIAL) NEGATIVA
DEBILIDADES  COMUNICACION INTERNA (TECAPRO-INTEDYA
VEHICULOS PARA LA MEJORA) (FALTA DE INTERNA / PERTINENTE
TECNOLOGIA (SOFTWARE HARDWARE)) NEGATIVA
(REPETICION DE PROCESOS) (RITMO ENTRE
LOS
EQUIPOS (NIVEL DE LOS DEPARTAMENTOS)
FODA CUESTIONES ASPECTO PERTINENTE / SEGUIMIENTO
ESTRATEGIA CORPORATIVA A NIVEL INTERNA /
FINANCIERO NEGATIVA SEGUIMIENTO
CAPACITACIONES ESPECIFICAS (CURSOS INTERNA /
DE INGLES / EXCEL) NEGATIVA PERTINENTE
AUSENCIA DE ASISTENCIA EN FERIAS INTERNA /
INTERNACIONALES NEGATIVA PERTINENTE
INTERNA /
EMPODERAMIENTO A LAS JEFATURAS NEGATIVA SEGUIMIENTO
ECONOMIA LOCAL (SITUACION EXTERNA/
MACROECONOMICAS) NEGATIVA SEGUIMIENTO
PERSPECTIVA DE DECRECIMIENTO NACIONAL EXTERNA/
Y GLOBAL A LA BAJA NEGATIVA SEGUIMIENTO
EXTERNA/
COMPETENCIA INTERNACIONAL
NEGATIVA SEGUIMIENTO
. EXTERNA/
RECESION
NEGATIVA SEGUIMIENTO
CAMBIOS LEGISLATIVOS /CORRUPCION EXTERNA/ SEGUIMIENTO
NEGATIVA
PANDEMIAS / SITUACION GLOBAL / GUERRAS  EXTERNA/ SEGUIMIENTO
AMENAZAS NEGATIVA
EXTERNA/
HACKEOS A NIVEL DE SOFTWARE PERTINENTE

NEGATIVA
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EXTERNA/
NEGATIVA

EXTERNA/
NEGATIVA

EXTERNA/
NEGATIVA

EXTERNA/
AMENAZAS DE DANIEL ORTEGA, ZONANORTE  \EGATIVA

QUEDARNOS ATRAS CON EQUIPOS
GLOBALIDAD

CRISIS MUNDIAL (ECONOMICOS-PANDEMIAS)

PERTINENTE

SEGUIMIENTO

SEGUIMIENTO

SEGUIMIENTO

Fuente: Reunion de planificacion Estratégica, Elaboracion propia.

Figura 13: Contexto Estratégico (FODA)

CONTEXTO ESTRATEGICO
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FORTALEZAS

X

HACER TODO COMO SI FUERA PARA DIOS

INVERSION EN INNOVACION

CAPACIDAD INSTALADA

CAPACITACIONES ESPECIFICAS

UBICACION EN ZONAS FRANCAS

AUSENCIA A FERIAS

TRAYECTORIA Y EXPERIENCIA

EMPODERAMIENTO A LAS JEFATURAS

CERTIFICACIONES. SISTEMAS Y PROCESOS

ESTRATEGIA CORPORATIVA A NIVEL FINANCIERA

BUEN AMBIENTE LABORAL

[APERTURA DE BASES EN ZONAS FUERA DE GAM

RELACION CON LOS BANCOS

ECONOMIA LOCAL

PROSPECCION

PERSPECTIVAS DE DECRECIMIENTO NACIONAL

DIVULGACION DE LA SEGURIDAD

COMPETENCIA INTERNACIONAL

INVERSION EN PANAMA

RECESION

Fuente: Reunién de Planeamiento Estratégico 2024, Elaboracion propia.

Tabla 7: Partes interesadas; necesidades y expectativas (Perspectiva Legal)
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Parte interesada

Necesidad Expectativa

¢Coémo se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades
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Ministerio de Pago de Impuesto Pago correcto en Pago anual del impuesto | Contador 1. Riesgo de multas | 1. Oportunidad de
sobre laRenta. (R.L.) | sobre la renta en marzo aplicacion de
Hacienda tiempo y forma. de cada afio y/o sanciones. 2, fondos a favor a
pagos de
Continuidad. Riesgos de cierre impuestos.
Declaracién y pago Declaracioén y pago Declaracioén y pago Contador de operaciones.
de IVA(R. L)) correcto en tiempo y mensual del IVA en los
forma. Continuidad. primeros 15 dias de cada 3. Riesgo de dafio
mes de imagen
Pago de Timbre de Pago correcto en Pago anual en los meses | Contador
de febrero y marzo de
Educacion y Cultura tiempo y forma. cada afo
(R.L.) Continuidad.
Pago Impuesto a las Pago correcto en Pago anual del impuesto | Contador
en el mes de enero
sociedades juridicas. | tiempo y forma.
(R.L.) Continuidad.
Municipalidades | Pago del Impuesto Declaracioén de la Declaracion anual en el Contador 1. Riesgo de multas | 1. Oportunidad de

Municipal (R.L)

Renta en Diciembre

mes diciembre

y/o sanciones.

descuentos por

Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Como se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades

Pago de Patente

(R.L.)

Pago de Patente de
forma Trimestral

Pago trimestral de la

Patente

Contador

pronto pago.




2, Riesgos de cierre

92

2. Oportunidad de
participacion en las

de operaciones. diferentes
actividades que
3. Riesgo de dafio realicen las
de imagen
Separacioén de los Gestién de residuos Gestiéon de Residuos GESTOR DEL
residuos ordinariosy | especiales o Sélidos a través de
peligrosos (R.L.) peligrosos y gestores autorizados SIG
ordinarios municipalidades
respecto de RSE
3. Oportunidad de
gestionar residuos
valorizables y
generar un ingreso
a la compainia
Ministerio de Realizar RITEVE a los | Vehiculos en Llevar los vehiculos para | Jefe de 1. Riesgo de multas | 1. Oportunidad

Obras Publicas y

vehiculos segun

adecuado estado
general, asi como del
funcionamiento de

la ejecucion del RITEVE

Mantenimiento

y/o sanciones. 2,
Riesgos de cierre
de operaciones

de mantener los

Transportes fecha establecida cada una de sus y debido a la vehiculos en estados
artes restriccion
(R.L) P Compras/Mec optimos.
anico 2. Oportunidad
de
Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Como se da Responsable Riesgos Oportunidades

respuesta?
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Pago de Marchamo Mantener Marchamo Realizar el pago anual de | Jefe de vehicular. disminuir la huella
cada vehiculo de carbono.
de los Vehiculos al dia para todos los Operaciones 3. Riesgo de
vehiculos de la
(R.L.) empresa dafio de imagen 4.
Riesgo de
Pesos y medidas Cumplir con Cada camion cuenta con | Jefe de incumplimiento al
normativa de pesosy | una Tarjeta de Pesos y )
para el transporte de | dimensiones para Dimensiones para el Operaciones cliente en los
transporte de cargas, | transporte de carga
carga adecuados no exceder 4.20 m de acuerdos
altura 'y 3m de ancho .
(R.L.) mercantiles y
legales.
4. Riesgo de
accidentes,
lesiones
y muerte.
5. Riesgo de
contaminacion de la
atmosfera
Ministerio de Cumplimiento de Solo circular en caso | Presentar constancia Jefe de 1. Riesgo de 1. Oportunidad de
Restricciones de de necesidad y laboral para aplicacion de aprovechamiento
Salud circulacion cuando portando el excepcion de restriccion Operaciones multas y/o sanciones | de los protocolos

aplique (R.L.)

vehicular sanitaria

2. Riesgo de
cierre de operaciones

provistos para el
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Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Como se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades

correspondiente
permiso (excepcion)

Establecer protocolos | Implementar acciones | Protocolos para limpieza | Comisién de
que ayuden a y desinfeccion de

de bioseguridad minimizar el riesgo de | instalaciones y equipos, | Salud
contagio de COVID19 | uso de mascarillas y/o

(RL) de nuestros caretas segun aplique, Ocupacional
colaboradores protocolos de estornudo
durante la ejecucion y lavado de manos
de sus actividades

Cumplimiento de Cumplir con la Documentando e GESTOR DEL

requisitos para contar Implementando el Plan

con el permiso de documentacion en de Emergencias y el Plan | SIG

funcionamiento
sanitario (R.L.)

materia de
Emergencias, Manejo

Integral de los
Residuos el pago del
canon para mantener

de Manejo Integral de
Residuos. Presentacion
de los formularios de
renovacioén y pago de
canon respectivos.

3. Riesgo de
dafo de imagen
4. Riesgo de
incumplimiento al
clientes en los
acuerdos
mercantiles y
legales

5. Riesgo de
incumplimiento de
los protocolos de
bioseguridad,
ocasionando
accidentes,
lesiones,
propagacion de
enfermedades y
muerte.

freno de la
propagacion de la
pandemia.

2. Mejora en la
salud de los
trabajadores a través
del establecimiento
de politicas y
normativas,
decretos, entre
otros.

3. Oportunidad
de contar con
documentos
estructurados para el

manejo de las
emergencias y de la
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Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Como se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades

el permiso de
funcionamiento.

correcta gestion de
los residuos.

Ministerio de

Economia,
Industria y
Comercio

Inscribirse como

PYME ante el MEIC

(O.R)

Renovacién anual de
la condicion PYME

Formulario de Inscripcion

PYME debidamente lleno
y firmado

Contador

1. Riesgo de
pérdida de

condicion PYME. 2.

Riesgo de pérdida
de exenciones y/o
aranceles
tributarios por
perder la condicion
PYME

1. Oportunidad del
aprovechamiento
de la condicién

PYME para acceder
a mejores
condiciones
crediticias
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CC.ss

Reporte y pago de
cuota patronal segun
planilla (R.L.)

Reporte y pago
mensual correcto en
tiempo y forma

Reporte los primeros 4
dias de cada mes y pago
a mediados de cada mes

Contador

1. Riesgo de multas
y/o sanciones por el
no pago a tiempos
de las obligaciones.
2. Riesgo de la no

1. Oportunidad de
descuentos por
pronto pago.

Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Coémo se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades




97

cobertura del
aseguramiento en
la salud a los
colaboradores

3. Riesgo del cierre
de las operaciones
4. Riesgo de
incumplimiento
mercantil y legal de
cara al cliente.

5. Riesgo de dafio
de imagen y

pérdida de clientes
potenciales.

Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Coémo se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades
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Ministerio de

Cumplir con el

Ambiente laboral

Identificacion de

Encargado de

1. Riesgo de

1. Oportunidad de

trabajo . . sano, respeto a los requisitos legales y mejorar las
Caodigo de Trabajo derechos del verificacién de su Recursos multas o sanciones | condiciones
colaborador cumplimiento laborales en la
(R.L.) Humanos por el organizacion al
) o implementar
incumplimiento de la politicas de SYSO
normativa y la
legislacion vigente.
2. Riesgo de
litigios laborales
3. Riesgo de
dafo de imagen
4. Riesgo del
cierre de las
operaciones
Consejo de Creacion e Disponer de un Creacion e Inscripcion de | Encargado de | 1. Riesgo de 1. Oportunidad de
equipo humano desfase entre las participar en
Salud Inscripcion de especifico para la Comision ante el Recursos politicas y charlas, webinar y
. atender temas de ) normativas seminarios que
Ocupacional Comision de Salud SSO dentro de la Consejo De SSO'y Humanos referente a la permitan el

Ocupacional (O.R.)

empresa

capacitacion a sus

miembros en temas de

SSO

prevencion de los
riesgos del trabajo

conocimiento y la
puesta en practica
de politicas de
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Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Coémo se da Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
SYSO-.
2. Oportunidad de
aprovechamiento
de la Comisién de
Salud Ocupacional
Colegio Cumplimiento de Instalaciones Infraestructura de las Gerente 1. Riesgo de 1. Oportunidad de
eléctricas seguras en
Federado de Cadigo Eléctrico cada base diferentes bases segun General accidentes eléctricos | seguir los

Ingenieros y
Arquitectos

(R.L.)

Cadigo Eléctrico

que imposibiliten la
prestacioén del
servicio.

2. Riesgo de
pérdidas
econdémicas

3. Riesgo de

lesiones, accidentes
y muerte.

lineamientos  que

dicta el cfia y evitar
accidentes
eléctricos.
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Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Coémo se da Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
Instituto Pago de Pdlizas de Cumplimiento de Reporte de Pagos al INS | Contador 1. Riesgode | 1. Oportunidad
Nacional de Riesgos del Trabajo pago trimestral en Incremento en los de descuentos por
Seguros _
(R.L.) tiempo y forma. costos de polizas. pronto pago.
Continuidad. 2. Riesgode | 2. Oportunidad
multas y/o de un manejo
Reporte de Condiciones de Brindar un Ambiente Jefe de sanciones por el no | adecuado de los
_ trabajo seguras. Bajo | Seguro y capacitacion en pago a tiempo de riesgos para
Accidentes Laborales | indice de materia de SSO. Operaciones las obligaciones. 3. | disminuir el
accidentabilidad Investigacion de Riesgo de porcentaje de pago
(R.L) incidentes y reporte incumplimiento de poliza.
mercantil y legal de
cara al cliente.
Inscripcion de todos Todos los Inscripcion de cada Contador

los colaboradores en
planilla (R.L.)

colaboradores
posean seguro de
accidentes laborales
que cubra sus
necesidades

nuevo colaborador en el
momento de ingreso
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Otras Servicios publicos, Pagos de las Pago de las obligaciones | Contador 1. Riesgo de multas | 1. Oportunidad de
instituciones timbres, servicios, obligaciones, y cumplimiento de las y/o sanciones por el | descuentos por
productos, entre cumplimiento de la normativas y legislacion no pago a tiempos pronto pago.
otros. (R.L.) normativa y vigente de las obligaciones.
Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Coémo se da Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
legislacion vigente, 2. Riesgo de

presentacién de
informacion relevante
de la organizacion

interrupcion de las
operaciones debido
a la falta de algun
servicio basico

3. Riesgo del
cierre de las
operaciones 4.
Riesgo de
incumplimiento
mercantil y legal de
cara al cliente.

Fuente: Planeamiento Estratégico 2023, Elaboracion propia.




Tabla 8: Partes interesadas; necesidades y expectativas (Econémicos)
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Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Como se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades

CLIENTES

Tarifas justas (O.R.)

Precios competitivos,
mantenimiento en el
tiempo de tarifas por
servicios

Analisis exhaustivo de
costos antes de fijar
precios

Encargada de
Ventas y Servicio al
Cliente

Asistente de ventas

e Exencién de impuestos a ici - .
Exencién de p. Solicitud del y servicio al cliente /
. empresas bajo el | comprobante de .
impuestos régimen de Zona Franca | exencion de impuesto Subjefa de
9 operaciones
Operarios que presten el | Teniendo personal
Experiencia servicio con amplio|capacitado 'y con

Profesional (O.R.)

conocimiento en equipos
de manejo y levante

experiencia de manejo
y levante de carga

Jefe de Operaciones|

Cumplimiento de|
requisitos de SSO

(R.L)

Operarios capacitados en
materia de Seguridad
Ocupacional y uso de
EPP

Entrega a todos los
operadores de los EPP
necesarios para su
labor. Llevar cursos de

Clientes para
contratistas.
Concientizacion
constante sobre
practicas seguras para
la operaciéon de
equipos y tareas

Jefe de Operaciones|

rutinarias

1. Que dejen de
comprar servicios
ofrece Perdida
oportunidades
negocio. 2.
Riesgo
Crédito
3. Riesgo
morosidad 4.
Riesgo
impago
5. Riesgos
porincumplimiento
e acuerdos
mercantiles
legales
6.
la
relacion comercial
7. Riesgos
financieros 8.
Riesgo
imagen negativa

Riesgos el

de
de

o

de

1. Oportunidad
de crecimiento.

2. Oportunidad
de mejorar la
experiencia del

cliente

3. Oportunidad
de lograr
engagement  con

empresas grandes
a nivel regional.
4. Oportunidad

de recomendacion.




Cumplimiento
requisitos
Gestion
Ambiental (R.L.)

Formacién en materia.
. . Concientizacion
Operarios capacitados en
- constante sobre
del la  gestion de los . . .
. practicas ambientales
de| recursos, gestion de los
. aceptadas y
residuos y ) .
L L equipamiento para
prevencién/atencion de L e
. prevencion y mitigacion
emergencias .
de los impactos de
emergencias.

Jefe de Operaciones|
y GESTOR DEL SIG
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¢Como se da

Parte interesada Necesidad Expectativa Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
Magquinaria y Equipos en Revision Y
Cumplimiento del 29 y =aquip mantenimiento
buenas condiciones y con .
IAcuerdos de . constante de los | Jefe de Operaciones
capacidad de levante . .
Contrato (R.L.) equipos. Cambio de
adecuada .
equipos
Andlisis de condicién
Condiciones Flexibilidad en las crediticia d.el gllente
e L para determinar tiempo | Gerente General
crediticias (O.R.) condiciones de pago
de pago que se le
otorgara
Levantar y mantener 1. Riesgo de

PROVEEDORES

compras (O.R.)

Informar requisitos de

Definicién clara de
requisitos de calidad,
gestién ambiental y SSO
de los productos
solicitados

actualizado los
requisitos de los
diferentes productos a
comprar para la
operacion

Gerente y Contador

Cumplimiento

de

Manejo adecuado de las

Jefe de

y como satisfacerlo

condiciones de pago | Buen historial crediticio Y| finanzas. Pago a tiempo | Mantenimiento y
(O.R)) solvencia econdmica de los compromisos Compras

Comunicacién eficiente de
Compra de los frente a necesidades y | Jefe y
productos ofrecidos | Fidelidad expectativas del bien o | Mantenimiento
(O.R)) servicio que se necesita | Compras

interrupcion del
servicio al cliente

2.

Riesgo de

violaciones a la
leyyala
normativa vigente

3.

Riesgo
de dafio a
la

reputacion de la
empresa.

4.

Riesgo
de

quiebre

1. Oportunidad de
buenas
condiciones
crediticias V|
financiamiento 2.
Oportunidad de

contar con
productos de
buena calidad

3. Oportunidad de
aprovechamiento
de imagen.
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de de
y la cadena
de
suministro.
5. Riesgo
de fraude.
6. Riesgo
de
Informar a cada contaminacion
Comunicacién de proveedor dell ,resultado Jefe ambiental
Programa de desarrollo de| de su evaluacion .
Resultadg de proveedores ofreciendo Mantenimiento por malas
Evaluacioén (O.R.) oportunidades de Compras g Ipractlcas
mejora cuando aplique p?oveedgfes.
7. Riesgo
de
emergencias:
incendios,
derrames,
accidentes
laborales.
Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Como se da Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
Adquisicion de 1. Oportunidad de
productos y Informar a los bueng§
servicios o colaboradores  sobre condiciones
empresariales y | Fidelidad . | Gerente General . crediticias y
para los productos y servicios 1. . Riesgo p lamiento 2
colaboradores que ofrece el banco de cierre  de|'Nanciamiento 2.
créditos. Oportunidad de
BANCOS OR.) — 2. Riesgo |contar con
Definicion de de productos de
Pago de| Responsabilidad y ﬁrgnograma de pagos. liquidez buena calidad. 3.
obligaciones ) usion .de Gerente General Oportunidad de
adquiridas (R.L) puntualidad en los pagos | obligaciones bancarias aprovechamiento de
en presupuesto de imagen
costos )
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1. Riesgo |1- Oportunidad
de no cobertural de condiciones de
de las pdlizas. financiamiento y
2. Riesgo |descuentos por
de pronto pago
siniestralidad ie disg%c;rit:mldlig
" . elevada, que las )
A Pago de pdliza de Pago d.e poliza de equipo Realizar el pago polizas no costos de polizas
seguradoras Equipo contratista | contratista  de  formal oo+ en el tiempo Contador uedan cubrir debido a la poca
(oceanica) quip mensual. Continuidad en 'y P P oy ; i
(RL) . . establecido deba asumirla | accidentabilidad y/o
la relacion comercial. empresa siniestralidad y a la
3. Riesgo | adquisicion de
de equipos de
incumplimiento prevencion y
de acuerdos| mitigacion del
mercantiles y impacto de las
legales emergencias.
» ] Encargada de[1. Riesgo de| 1. Oportunidad medir
Competencia Politicas Respeto  comercial vy Competencia Leal Ventas y Servicio al | competencia el
antidumping (R.L.) | profesional cliente desleal. crecimiento que
Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Cémo se da Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
2. Riesgo |tiene la empresa
de respecto a otros.
dumping 2. Compra de
e 3. Riesgo |equipo mas
Anal!s!s de . los de decrecimiegnto innovador y
Operadores requisitos del cliente. en las utilidades | eficiente.
Operacion adecuada| experimentados. analisis de riesgos en la 4. Riesgo del 3 Oportunidad
de los equipos Cumplimiento de| prestacion del servicio. | Jefe de Operaciones| iorre de las dé ofrecer servicios a
contratados (O.R.) | requisitos de SSOy Operadores operaciones la medida del cliente
gestion ambiental debidamente 5. Riesgo | con ’
capacitados. de precios competitivos

disminucién en la
participacion de
mercado
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1. Riesgo que el
o personal que
Sensibilizar a los trabaja en
operadores para que nombre de MO
detecten los riesgos ; :
Contratacion de | laborales presentes en su . . no se capacite 1 _Oportunidad
i . ; Identificar necesidades adecuadamente. | de crecimiento y
servicios en las|area de trabajo y sepan s : . P
. : o R ; de capacitacion de los 2. Riesgo de | profesionalizacion de
. areas identificadas | como prevenir los i i
Entidades or la empresa para | peligros presentes, asi colaboradores. Gerente General incumplimiento al los
Educativas P P P ﬁﬂs?no P manteherse Investigar sobre oferta cliente por parte | colaboradores.
el desarrollo de sus otualzado o |a | formativa de las de la prestacion | 2. Oportunidad
colaboradores i . diferentes instituciones del servicio por | de aprovechamiento
(OR) dllere.ntesd areals no Cumplir las de imagen_
relaciona 3s| a a expectativas
gfera.c:lon”e a mercantiles y
ganizacién
legales
aplicables.
1. Oportunidad
. hacer mas
E)(slrecl?irs]{toc::ge Igcs)n 1.rtRf|.esgp’ de no competitva a la
d Mantenimiento del SGI| Seguimiento constante certificacion —en empresa.
Entes Normas ISO - o las normas 2. :
o _ conforme a los requisitos. | del cumplimiento de los | Gerente General - 2. Oportunidad
Certificadores 9001:2015, . - Riesgo de . .
. Continuidad del contrato. | requisitos . e de mejora continua.
14001:2015 e ISO interrupcion )
45001:2018 (O.R comercial 3. Oportunidad de
’ OR) aprovechamiento de
imagen
Fuente: Planeamiento Estratégico, Elaboracion propia.
Tabla 9: Partes interesadas; necesidades y expectativas (Procesos Internos)
Parte interesada Necesidad Expectativa ¢Como se da Responsable Riesgos Oportunidades
respuesta?
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Colaboradores

proteccion del medio
ambiente. (O.R.)

la sociedad, el medio
ambiente y otras
personas.

L . de
Remuneracion que | Pago de planilla,
permita satisfacer | definicion de Encaraado
Salarios justos (R.L.) | sus necesidades, | deberes y derechos P 9 |
cumplimiento de en contrato de ersona
acuerdos de contrato | trabajo
Identificar de
Posibilidad de necesidades de
. capacitacion de los
Desarrollo laboral y| crecimiento, Encargado
fesional (O.R itacio colaboradores, P |
profesional (O.R.) capacitacion cursos  brindados ersona
profesional por clientes a
contratistas
Verificar con cliente .
toda la informacién Instrucciones dadas
sobre el servicio a | PO" Inspector a los
Instrucciones de| prestar y comunicarla Operadores _sobre
. ) yd iqnad temas de peligros y | Inspector
trabajo claras (O.R.) | al Opera or.a_sgna o] requisitos del cliente
anteg de mnqgr el para prestar el
trabajo, posibilidad servicio
de aclarar dudas
Posibilidad de
Participacion en | crecimiento integral
act|V|dac.ies de | de Io§ colabpradores. Programa deGESTOR DEL
voluntariado y | Sentirse valioso para . SIG y Gerente
voluntariado anual

general

1. Riesgo de
accidentes.
2. Riesgo de

interrupcion de la
prestacion del
servicio debido a
diferentes factores.
3. Riesgo de mala

imagen de la
empresa

4. Riesgo de
boicot en las
operaciones

5. Riesgo de
practicas desleales
que vayan en
detrimento de los
objetivos de la
organizacion.

6. Cierre de

las operaciones de
la organizacion

7. Riesgo de
fuga de informacion
sensible a la

competencia.
8. Riesgo de
desfase en la

gestién del cambio
9. Riesgo de nula
innovacioén

de
la
de
le
le
1. Oportunidad Ja.
crecimiento de le
organizacion. je
2. Oportunidad
aprovechamiento
imagen. de
3. Oportunidad
mejora continge
4. Oportunidad
ofrecer
servicios
calidad a través de
sus colaboradores.

5. Oportunidad
competitividad.

6. Oportunidad
crecimiento integral
de los colaboradores.

Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Coémo se da
respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades
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Priorizar la seguridad

en todas las
actividades Cumplimiento  de
asignadas, minimizar | directrices tanto
Ambiente de trabajo| riesgos internas como Gerente
saludables (R.L.) laborales, legales, General
respeto y relacionadas  con
trato cordial, SSO,
actividades de
motivacion
UtiIidadles mor de Trabajar de foraz
Inversior?ees goist?c;l eficiente y Ios, Revisién y control de
administracién dg minimizando ylo utilizacion de Contador 1 Riesgo a no
Gastos y Costos reprocesos recursos aceptar el cambio en
(OR.) desperdicio recurs los paradigmas _

- econémicos ni al 1. Oportunidad ~ de
Cumplimiento de entorno social que | tener una vision
requisitos Concienci bre | imposibilite la estratégica a Ialltrgo plazlo

: onciencia sobre la I s
5 deteccion de nuevos| 9Ue permita a
establecidos porla | o otancia  y | vonncacion 4@ | Gearor  DEL mereados enfos || continuidad  de  la
organizacion . cumplimiento de R
R i beneficios del - .. | SIG. Gerente cuales incursionar. | ©rganizacion.
Junta Directiva (politicas, ~ requisitos. Revision . - : .

. correcto desempefio . S Comercial 2 Riesgo de 2. Oportunidad de
procedimientos, del SGI por la Direccion ' b > apalancamiento de la
instrucciones, etc. nula innovacién )

I(O Ru) ! ) 3 Riesgo de no Sede en Panama 3.

— o diversificacion _Oportgnidad , de

Asegurar un Cumplimiento del 4 Ausencia inversién en equipos
Mantenimiento de los ambiente de trabajo | plan de : mas verdes y eficientes
eQUIDOS e seguro para nuestros | mantenimiento - B de_,
. qt:rl) . | colaboradores a la | preventivo de geg?;ég?és planificacion
Instalaclones enlas | o, que satisfacemos | equipos, inspeccion peradores. estratégica
condiciones Comision de SO

adecuadas (R.L)

las necesidades de
clientes internos y
externos

visual de
condiciones de
infraestructuras

Parte interesada

Necesidad

Expectativa

¢Coémo se da

respuesta?

Responsable

Riesgos

Oportunidades
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1. Oportunidad de
aprovechar los objetivos
de ONG’s con la politica
Conciencia sobre la 1. Riesgo de de la organizacion de tal
Cumplimiento de todo impor'ta'ncia y A través de la Matriz GESTOR DEI_mala imagen de lajfforma que se puedan
ONG’s lo referente a la|beneficios del de requisitos legales e SIG. Gerente empresa. trabajar convenios y el
legislacién  ambiental. [correcto indicadores c T | 2. Pérdida de [desarrollo de proyectos
Social y otros (R.L.)  [cumplimiento de la ambientales omercia oportunidades defcon el apoyo de la
legislacion aplicable negocio. lorganizacion.
2. Oportunidad de
aprender y de participar
en politicas de RSE
Impacto positivo
social
Aumento en 1. Oportunidad de
la i posicionarse en la
empleabilidad g\traves de los pagos ; Ri go [cOMunidad  como  una
Oportunidades de  |Que  seamos una oo . | patentes - NIesSgo - CC@lempresa  socialmente
empleo emor N municipales, GESTOR DELjmala imagen de la responsable.
. presa co rocesos de SIG. Gerente empresa. -
Comunidad Impacto social positivolpoliticas responsables P : . P - 2 Oportunidad
e | Que <o curnol reclutamnento y [Comercial, 2. ' Pérdida de de imagen.
. € se cumpla con lalseleccion y [Contador oportunidades de :
comunidad (OR) legislaciéon y normativa actividades de RSE y hegocio. 3 Oportunldad. de
Vigente_ Participacién voluntariado. involucrar a la comunidad
en actividades de RSE en iniciativas ambientales
o voluntariado para y en iniciativas de RSE
mejorar la comunidad y
el medio ambiente.

Fuente: Planeamiento Estratégico 2023, Elaboracion propia
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Figura 14: Partes interesadas 2023

Fuente: Reunion de planeamiento estratégico 2023, Elaboracion propia.

Figura 15: Interaccion con las partes interesadas
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Entrevista Llamadas

Reuniones Publicaciones

Fuente: Reunion de Planeamiento Estratégica, Elaboracion propia.

4.1.4 DIAGRAMA DE FLUJO DE INNOVACION EN LA ORGANIZACION

Montacargas Odio S.A. es una empresa con una amplia trayectoria comercial de la
cual se ha hecho énfasis durante este proyecto de graduacion. También se ha
mencionado las inversiones en innovacion que esta efectua regularmente. Sin
embargo, como parte de la implementacion del sistema basado en la norma ISO
56002:2019, se ha definido un flujo (Figura 16) para poder vislumbrar graficamente

como se ejecutan las diferentes actividades.

Figura 16: Flujo del Procedimiento de Gestion de la Innovacion

Fuente: Procedimiento de Gestion de la Innovacion. Elaboracion propia.
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Este flujo estd compuesto por nueve actividades desarrollados a través de la

metodologia agile; Design Thinking:

a) ldentificacion de la idea

b) Validaciéon de la idea

c) Inclusién en el portafolio

d) Determinacién de alcances

e) Discusion en foro

f) Seguimiento semanal

g) Presentacion trimestral

h) Inclusion en el Reporte de la Revision por la Direccion
i) Seguimiento y Medicion.

4.1.5 DIAGRAMA GANTT DE ACTIVIDADES

Como parte de la implementacion del sistema de gestion, se utilizo el diagrama de

Gantt, en la cual se puede apreciar graficamente la ejecucion de las tareas.

Una vez definidas las tareas se le puede dar seguimiento y trazabilidad, ejecutando

para esto reuniones, que permiten ver los avances y las demoras que se presenten.

A continuacion, en la Figura 17 se muestra el Diagrama de Gantt de la

implementacion del SIG ISO 56002:2019:
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Figura 17: Diagrama de Gantt de la implementacion del SIG ISO 56002:2019.
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sep-23

oct-23

nov-23

dic-23

ene-24

Puesta en marcha del Proyecto

Analisis y Desarrollo del Sistema

Sem1

Sem2|Sem3

Sem4

Sem1

Sem2|Sem 3

Sem4

Sem1

Sem2|Sem 3

Sem4

Sem1

Sem2|Sem3

Sem4

Sem 1

Sem2|Sem3

Sem4

4. Contexto de la Organizacion

4.1 Comprension de la organizacién y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la
innovacién

4 4 Establecimiento del sistema de gestion de la innovacion

6. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica de innovacion

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de innovacion y planificacion para lograrlos

6.3 Estructuras organizacionales

6.4 Portafolios de innovacion

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

7.6 Herramientas y métodos
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7.7 Gestion de la inteligencia estratégica

7.8 Gestion de la propiedad intelectual

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Iniciativas de innovacion

8.3 Procesos de innovacion

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

10.1 Generalidades

10.2 Desviacion, no conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua

Formacion en Requisitos de la Norma/Sistema a los
Representantes de la Direccion y demas personal
Seguimiento y apoyo a la implantacion

Seguimiento y ajustes al sistema/Documentacion del sistema

Reunion Revision del Sistema por la Direccion

Fijar de dia y hora ejecucion Auditoria Interna

Auditoria Externa de Cumplimiento




Fuente: Plan de Implementacion del Sistema de Gestion. Elaboracion propia
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4.1.6 DETERMINACION DE LAS CAUSAS.

Para el abordaje de la determinacién de las causas que da pie a esta problematica
se hizo un andlisis a través de un modelo causal llamado ISHIKAWA. Esta
herramienta visual que afiade estructura y claridad a la resolucion de problemas fue
abordada por las jefaturas para encontrar las posibles causas. La misma esta

compuesta por seis elementos a saber;

a) Materiales

b) Mano de obra
c) Maquinaria
d) Medicion

e) Método

f) Medio Ambiente.

Dado que la organizacion tiene muchos afios en el mercado y posee un sistema de
gestion integrado que incluyen tres normas (ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO
45001:2018), lo que se pretende es integrar una cuarta norma (ISO 56002:2019) al
sistema con el fin de sistematizar las propuestas innovadoras e impulsar la
continuidad de negocio a través de las diferentes herramientas disefiadas e

implementadas.

41.6.1 MATERIALES
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Al analizar este elemento del modelo se determind que no existian causas
relacionadas al problema en cuestion ya que, al tratarse de servicios, estd mas
vinculado a procesos y personas.

41.6.2 MANO DE OBRA

Al abordar este item se encontraron varios aspectos que se consideran causas pues

afectan la implementacion del sistema:

a) EI39 % del personal que labora para la organizacion no culminé sus estudios
primarios.

b) EI61% del personal que labora para la organizacion no culminé su educacion
secundaria

c) El 32% del personal ha terminado sus estudios universitarios y/o se

encuentra en proceso de culminacion.

Al respecto de los datos, la introduccion de maquinaria o sistemas mas tecnologicos
representa un desafio o una resistencia cuando no se tiene la educacion necesaria
para aprender a manejarlos, por lo que esta resistencia al cambio dificulta los

procesos transitivos a alternativas innovadoras, por ejemplo:

- Dificultad para el manejo de dispositivos electrénicos (teléfonos,
computadoras Tablet).
- Dificultad para el manejo de software o aplicativos instalados en los

dispositivos electronicos.
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- Dificultad en el manejo de equipos (montacargas, camiones y otras
herramientas) por la dificultad que representa la adquisicion de uno nuevo.

41.6.3 MATERIALES

A nivel de materiales, se determind que no existen elementos que sustenten o den
pie a contabilizarlo como un causa. Por lo que se descarta.

41.6.4 MEDICION

William Thomson Kelvin (Lord Kelvin), fisico y matematico britanico (1824 — 1907)
acuno la frase: "Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se
puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre". En ese sentido se
encontrd, que, aunque la empresa si invierte en innovacién, no tiene cuantificado el

monto, ni el impacto que tiene dentro de la organizacion.

No se cuenta con indicadores al respecto o un presupuesto designado por la
Gerencia General, ni se encuentra como un proceso controlado que permita su
medicidon, por lo que resulta dificil darles trazabilidad a las inversiones en

innovacion.

41.6.5 METODO

Reforzando la idea mencionada en el parrado anterior, la empresa invierte en
innovacion que incluye la adquisicion de equipos eficientes como montacargas,
camiones, y otras herramientas que son parte del core del negocio, asi como
también en herramientas tecnoldgicas como ERP, aplicativos (como Whagons) y en

otras a nivel de sistemas de gestion como las normas ISO y otros estandares
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mundialmente reconocidos, y aunque algunas veces obedece a tendencias y
estudios que determinan la necesidad de la adquisicidbn o implementacion de la
solucién innovadora, una vez adquiridas no es posible evidenciar seguimientos que

den retroalimentacion sobre el impacto de la misma, lo que imposibilita la

trazabilidad.
Es posible evidenciar que este seguimiento muchas veces recae sobre la Gerencia

General y esto distorsiona el panorama del desarrollo de nuevos negocios o bien la
inversion en otros mercados, o la mejora de la rentabilidad de la organizacion, tarea

que tiene en sus responsabilidades la Gerencia General.

No es posible evidenciar una metodologia que permita identificar desde las fases
iniciales la idea innovadora y como se integra en la cultura de la organizacién y los
beneficios que esta genera en el corto o largo plazo de la empresa, o bien la

retroalimentacion de sus partes interesadas pertinentes.

Dicho esto, al evidenciar que es la Gerencia General quien encabeza estas
iniciativas también es posible determinar que existe un riesgo en la continuidad del

negocio.

41.6.6 MEDIO AMBIENTE

Innovar conlleva una serie de desafios, pues implica la adopcién de nuevas
metodologias, equipos, aplicaciones, herramientas u otros que deben tener una
sinergia con las personas que laboran en nombre de la organizacion. Sin embargo,

aunque mucho es tarea de esa sinergia que se debe tener dentro de la organizacion,
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también es cierto que mucha de la responsabilidad recae sobre la infraestructura o

los recursos que como pais debe ofrecer. Ello implica, por ejemplo:

- lainfraestructura tecnoldgica como redes 5 G,
- bancos de carga para equipos eléctricos,
- carreteras en buen estado,

- Inversién Extranjera Directa,
- Legislacion favorable a empresas con iniciativas innovadoras, - personal

capacitado.

A continuacion, se presenta en la Figura 18 el diagrama de Ishikawa a manera de

resumen.
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EMPRESA

MONTACARGAS ODIO

Figura 18: Diagrama de Ishikawa de MONTACARGAS ODIO

114

CAUSAS

EFECTO

SIN ELEMENTOS ASOCIADOS

HERRAMIENTAS

PERSONAL CON POCOS ESTUDIOS:

39% no terminaron la primaria
o )

SIN ELEMENTOS ASOCIADOS

MAQUINARIA

/

MEDICION

METODO

SIN INDICADORES ASOCIADOS A
LA INVERSION EN INNOVACION
NO SE MIDE CUANTO SE
INVIERTE EN INNOVACION

SIN METODOLOGIA QUE PERMITA DOCUMENTAR
LA INNOVACION

SIN SEGUIMIENTO A LAS PROPUESTAS
INNOVADORAS QUE GENEREN
RETROALIMENTACION

TAREAS SOLO ADMINISTRADAS POR LA GERENCIA

PAIS NO OFRECE LA
INFRAESTRUCTURA O ECOSISTEMA DE
INNOVACION

GENERAL

FALTA DE
SISTEMATIZACION

DE LAS IDEAS
INNOVADORAS

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.7 MAPEO DE PROCESOS

Siendo que la organizacion es una empresa certificada en otras normas I1ISO (9001,
14001 y 45001), la misma cuenta con un mapa de procesos, el cual, al ser una
norma de alto nivel con esquemas integrables, resulta mas facil la adopcién o

integracion de una nueva norma, por lo que el mismo como se puede ver en la

Figura 19 se muestra actualizado.
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Figura 19: Mapa de procesos MONTACARGAS ODIO 2023.
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4.1.8 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Una vez finalizada la etapa de recoleccion de datos a través de las diferentes

herramientas ingenieriles y de investigacion, se puede concluir en que hay

elementos determinantes que sugieren la necesidad de la implementacién de un

Sistema de Gestion basado en la norma ISO 56002:2019 basado en la Innovacion,

dado que no es posible determinar con la evidencia aportada que haya una

sistematizacion en la gestion, trazabilidad en las oportunidades innovadoras, asi

como en la interaccion de los diferentes procesos.

La organizacion cuenta con procesos establecidos, los cuales detallan las
tareas a nivel de cumplimientos de los otros estandares ya

implementados, por lo que el personal se enfoca en darle cumplimiento a
aquellas tareas que son concernientes a la consecucion de los objetivos

previstos por la organizacion.

Aunque la implementacion de los sistemas de gestion implica ya por si
mismos la mejora continua en su capitulo 10 de la norma, si es cierto que
deben enumerarse las actividades concernientes a este nuevo esquema
y definirlas dentro de las responsabilidades en los manuales de puestos,
fichas de procesos y procedimientos como tal, y debe concientizarse
(Capitulo7.2, Toma de Conciencia) a través de capacitaciones y procesos
formativos, esto deriva en el involucramiento de todos los colaboradores

en todos los niveles.
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» La revisidon documental implica someter a evaluacion toda la informacion
del sistema e introducir cambios a fin de cumplir con los requisitos de la

nueva norma en cuestion.

* Un aspecto para resaltar es el involucramiento por parte de la Alta
Direccion en todos los procesos y la vision de la Gerencia General por

mantener la empresa en su papel de liderazgo.

+ La organizacion se encuentra en un momento de crecimiento sostenido
desde los ultimos tres anos, y presenta una buena adaptacion al cambio
(dado la implementacion de los tres sistemas anteriores en los ultimos
catorce afos), laimplementacién de una cuarta norma puede afiadir valor
a las operaciones de la empresa y asegurarle la continuidad del negocio,
hacerle frente a los desafios de un desarrollo sostenible y finalmente
alcanzar la satisfaccion de sus clientes, pero sobre todo cumplir las
necesidades y expectativas de sus partes interesadas, analizando bien

su contexto interno y externo.

Todas estas acciones estan encaminadas a ser medidas, darles trazabilidad con el
fin de determinar posibles desviaciones e introducir mejoras en los procesos,
evaluar riesgos y determinar planes de accién para evitar la materializacion de

estos.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION



5.1 DISENO DE LA PROPUESTA
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Una vez que se ha finalizado la etapa de recoleccién de datos y posterior analisis

de la informacidn, entre estas el analisis de causas que derivan en la problematica,

se procede a disefiar la documentacion para dar respuesta a los requisitos de la

norma. Ello incluye el apartado de comunicacion (Capitulo7.4) donde se deberia

determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes para su sistema de

gestion.

La siguiente figura (Figura 18) incluye el numero y los requisitos que la norma

establece, asi como la propuesta de disefio e implementacion.

Figura 20: Disefio de la solucién propuesta para Montacargas Odio S.A. respecto de la

Norma ISO 56002:2019.

Disefo de la solucion propuesta para Montacargas Odio S.A. respecto de la Norma

I1ISO 56002:2019

item

Requisito

Plan de Accion

4. Contexto de la Organizacion
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4.1

Comprension de

organizacion y su contexto

la

El Contexto de la Organizacion se actualizara
con las cuestiones internas y externas
identificadas para el logro de los resultados

previstos.

La organizacion utilizara el R-80 Planeamiento
Estratégico para determinar las cuestiones
internas y externas de la organizacion
asociadas.

La revision y actualizacion de las cuestiones
identificadas se realizara anualmente en una

reunion de planeamiento estratégico donde
participaran los encargados de procesos,

Gerencias, Jefaturas, socios, asesores que se
estimen pertinentes y la misma podra ser
actualizada cuando las situaciones asi lo

requieran.

- La modificacion del resultado deseado
(objetivo) de un proceso del SIG,
surgido por la alineacion con la
Planeacién Estratégica
El analisis y evaluacion del desempefio
del proceso y de la eficacia de las

acciones tomadas para abordar los
riesgos.

— Los riesgos identificados
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- Nuevos elementos en el contexto
(Nuevas fortalezas, oportunidades,
debilidades o0 amenazas)

4.2

Comprension de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas

Para el establecimiento y  posterior
implementacion del Sistema de Gestion de
Innovacion la empresa actualizara y registrara
en el R-80 Planeamiento Estratégico las partes
interesadas pertinentes y sus requisitos
pertinentes, para el logro de los resultados
esperados.

Para determinar si una parte interesada es
pertinente se utilizan los siguientes criterios:

a. La relacion que existe entre la
organizacion y la parte interesada como
la adquisicion de un servicio bancario,
una oferta de empleo o la compra de un
equipo, etc.

b. el cumplimiento de un requisito legal o el
cumplimiento de otros requisitos o bien
si la parte interesada recibe una salida
generada por uno de los procesos de la
organizacion.

La actualizacion de estas partes interesadas
sera comunicada oportunamente a los
colaboradores de la organizacion y sera

presentada en el R-52 Revision por la

Direccion
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4.3

Determinacion del alcance
del sistema de gestion de la

innovacion

En el documento R-80 Planeamiento

Estratégico la organizacion definira el alcance
del sistema de gestion, ademas se incluiran las
ubicaciones a las cuales abarca. Se
actualizaran aquellos criterios que sean
pertinentes al SIG

4.4

Establecimiento del sistema

de gestidn de la innovacion

En el R-80 Planeamiento Estratégico se han

mapeado los procesos del SIG.

Adicionalmente cada proceso cuenta con su
ficha de procesos, el cual sera actualizado a fin
de cumplir con los criterios de la norma ISO
56002:2019.

Adicionalmente, se revisaran todos los
procedimientos y sus respectivos procesos,

manuales de puestos y los registros a los
cuales sean aplicables.

5. LI

DERAZGO

5.1

Liderazgo y compromiso

La Alta Direccidon demuestra su liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de
gestion de la innovaciéon segun se evidencia de
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los diferentes procesos de auditoria que han
tenido o las diferentes evaluaciones que se han
ejecutado por organismos de tercera parte. Sin
embargo, la alta direccion ante este nuevo
esquema ISO debe responder demostrando su
liderazgo con respecto a ella.

Esto implica el compromiso con el logro de los
resultados previstos, la participacion en las
reuniones donde se debatiran las ideas
innovadoras y desde la Gerencia General, la
asignacion de recursos para la inversion en
innovacion, pero sobre todo el involucramiento
en todas y cada una de las ideas que se
impulsan y promueven.

Este requisito también sera integrado en los|
manuales de puestos.
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5.2

Politica de la innovacion

MONTACARGAS ODIO S.A. tiene establecida
su Politica del SIG, en el cual se designan el
cumplimiento de los requisitos legales vy
aquellos suscritos con sus partes interesadas
en los cuales por voluntad propia ha decidido
cumplir.

Sin embargo, para la implementacion de este
nuevo esquema, se actualizara la Politica del
SIG, integrando aquellos requisitos
indispensables que establece el estandar. La
misma sera comunicada a sus partes
interesadas pertinentes a través de los
diferentes medios (paginas web, boletines,
mensajerias, publicaciones en Redes sociales,
etc.)

El entendimiento y aplicacion de la Politica se
evaluara por medio de las auditorias internas
segun el Plan de Auditorias internas.
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5.3

Roles, responsabil
autoridades organ

Montacargas Odio S.A. posee un organigrama
en los cuales se establece los niveles de
autoridad y la interrelacion del personal de la
empresa.

Las descripciones del puesto de trabajo estan
definidas en los Manuales de puestos, sin
embargo, los nuevos roles y responsabilidades
seran incluidos en los manuales a fin de
actualizarlos y seran dados a conocer a cada
colaborador, explicandole a detalle como
contribuyen al logro de los objetivos
planificados por la organizacién.

La Alta Direccién de Montacargas Odio S.A.
esta conformada por:

— Gerente General

— Gerente Comercial

— Jefatura de Operaciones

— Jefatura de ventas

— Jefe contable

— Gestor del SIG y Encargado de personal

- Jefe de Mantenimiento

6. PL NIFICACION

6.1

Acciones  para  abordar
riesgos y oportunidades

Montacargas Odio S.A. posee una matriz de
Riesgos y Oportunidades por procesos (R-111)

donde se determinan:;

* las causas que pueden generar los
riesgos,
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* el origen; es decir si este es de origen
interno o externo,

* las consecuencias de que el riesgo se
materialice,

* los controles existentes,

* la exposicion al riesgo que no es mas
que el producto del impacto
multiplicado por la probabilidad,

* las acciones para abordar el riesgo,

el proceso responsable que

da respuesta,

* el plazo,

* el puesto responsable,

* seguimiento y medicion

+ vy finalmente la eficacia de las acciones
para abordar los riesgos y las
oportunidades.

La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos se evalua de la siguiente

forma:

- Cada riesgo se asocia con un indicador,
que a su vez se encuentra ligado con el
objetivo establecido para el proceso

(resultado esperado)
- El indicador se mide con la frecuencia
establecida en el R-80 Planificacion

Estratégica.

Dentro de esta matriz se incluira el apartado
referente a la implementacion de la norma 1ISO
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56002:2019 que incluye los riesgos inherentes
de innovar.

6.2

Objetivos de innovacion y
planificacion para lograrlos

Dentro del documento R-80 Planificacion
Estratégica se incluyen los objetivos y los

indicadores que alimentan a estos.

Adicionalmente en el R-44 Registro de

objetivos se indica:

+ Objetivo

* Peso ponderado

* Perspectiva

* Los indicadores que alimentan el

objetivo

* El peso individual del indicador

* Riesgos asociados al logro del objetivo

* Proceso responsable

*+ Meta

+ Forma de calculo

* Frecuencia

* Responsable

» Actividades para el logro del objetivo

* Recursos

« Seguimiento
Dentro de este registro se incluiran los
objetivos establecidos por la Gerencia General
referentes a la innovacion.

Estos objetivos definidos se revisan/actualizan
anualmente o segun lo establecido en la Ficha
de cada Proceso.
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6.3

Estructuras organizacionales

La empresa tiene definido su organigrama en
el cual se esquematiza el orden jerarquico de
los diferentes puestos, adicionalmente se
cuenta con manuales de puestos para cada
posicion. Dentro de las actividades
programadas se actualizaran las
responsabilidades referentes a la innovacion y
como contribuyen al logro de los objetivos
previstos por la organizacion.

6.4

Portafolio de innovacioén

Montacargas Odio S.A. no cuenta con un
portafolio de innovacién para lo cual se creara
un registro R-99 Control maestro de proyectos
donde se documentaran aquellos que la
empresa se encuentra ejecutando. Estos
proyectos se basaran en la metodologia
PMBOK.

.APOYO
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7.1

Recursos

Montacargas Odio S.A. tiene diferentes
mecanismos utilizados para determinar las

necesidades de recursos para

mantenimiento y mejora de su sistema de

gestion los cuales incluyen:

el establecimiento, implementacion,

Reuniones semanales

Evaluacién de personal

Encuesta de clima organizacional
Encuesta de satisfaccion de clientes
Orden de servicios

Capacitaciones trimestrales

Reportes de revision por la direccién

Adicionalmente, se revisaran y actualizaran las

fichas de procesos para determinar:

- Las personas; en términos de puestos,

Auditorias internas
Auditorias externas

Retroalimentacion de las  partes

interesadas.

que se requieren para la operacion y
control de cada uno de los procesos
identificados estos incluyen la formacion
y experiencia.

La infraestructura que se requiere en la
operacion de los procesos para lograr la
conformidad de los productos.
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El ambiente necesario para la operacién
de los procesos y para lograr la
conformidad de los productos.

Los conocimientos de la organizacion
necesarios para la operacion de los
procesos y para lograr la conformidad
de los productos.

7.2

Competencias

En el Procedimiento General del Proceso de
Gestion del Recurso Humano se establecen
las actividades para el cumplimiento de este
requisito, se incluira en el manual de puestos
formacion deseable en gestion de la

innovacion, también se incluira dentro del R-59

Plan de capacitaciones

7.3

Toma de conciencia

Se incluira dentro de las capacitaciones
trimestrales el tema de la Gestion de la
Innovacion para que los colaboradores tomen

conciencia sobre el papel que juegan dentro de
la organizacion para la consecucion de los
objetivos,

7.4

Comunicacion

Como parte de Ila comunicacién, se
estableceran boletines y material informativo

referente a la implementacion de la norma ISO

56002:2019
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7.5

Informacién documentada

Montacargas Odio S.A. mantiene

su informacion referente al

cumplimiento de los requisitos de las normas
ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, sin

embargo, se hara una evaluacion de los que

hagan falta por desarrollar para recopilar

informacion referente a ISO 56002, que

pueden incluir, pero no limitar a:

Registros

Procedimientos

Fichas de procedimientos
Instructivos

otros

7.6

Herramientas y métodos

Montacargas Odio S.A. tiene definidos dentro

de sus fichas de procesos los recursos y

herramientas que tiene dispuestas para el

correcto funcionamiento.

Para el caso de la gestidn de la innovacion una
de las metodologias que ha privilegiado es la
lluvia de ideas, promoviendo la participacion de
los colaboradores a todos los niveles para
encontrar soluciones reales y adaptadas a la
medida de las personas, puestos y bases.
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7.7

Gestion de la inteligencia
Estratégica

La organizacion llevara a cabo anualmente una
reuniéon de planificacion estratégica la cual
contara con las jefaturas, gerencias, asesores,
entre otros para determinar las cuestiones
internas y externas de la organizacion, asi
como la actualizacibn de sus partes
interesadas y la deteccion de las necesidades
y expectativas de estas. Sin embargo, la
gestion de inteligencia estratégica se
desarrollara durante todo el tiempo para darle
continuidad a los procesos que se ejecutan y
en la recopilacion de ideas innovadoras, la
deteccion de nuevos riesgos O nuevas
oportunidades las cuales seran discutidas en el
foro semanalmente de reunion de procesos del
SIG, dichos acuerdos se incluiran en el R-98
Agenda.

7.8

Gestioén de la propiedad
intelectual

La organizacién definira en la reunion semanal
de procesos a través del R-98 aquellos
acuerdos que sean concernientes a la gestion
de la propiedad intelectual, dicha actividad sera
desarrollada por el Gerente General o uno que
este designe en su lugar.

8. OPERACION
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8.1

Planificacion
operacional

y

control

Montacargas Odio S.A. registrara la
planificacion y el control operacional de sus
iniciativas  innovadoras a través de,
inicialmente el R-114 Propuesta de idea
innovadora y posteriormente la registrara en
R99 Control maestro de proyectos siguiendo la
metodologia PMBOK.

En este registro de:

- Establecen criterios para las iniciativas y|
los procesos de innovacion.

- Implementan el control de las iniciativas
y los procesos de innovacion de
acuerdo con dichos criterios

- Mantienen informacion documentada en
la medida necesaria para inspiran
confianza en que las iniciativas y los
procesos de innovaciéon se han aplicado,
segun lo planificado.

Dentro de este documento se controlara los
cambios planificados y se revisara las
consecuencias de los no planificados, tomando
medidas para prevenir o mitigar todo efecto
adverso en los casos necesarios.
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8.2

Iniciativas de innovacion

La organizacion gestionara las iniciativas de
innovacion a través de diferentes mecanismos;
de manera verbal, en reuniones, a través de
mensajerias o bien correos electronicos, de
informacion proveniente de las partes
interesadas pertinentes y de sus grupos de
interés.

Dicho registro sera el R-114 Propuesta de ideas
innovadoras el cual contara con 8 item:

- ldea

- Como implementarla

- Sila idea; soluciona un problema,
mejora un proceso, atributo del servicio
o atributo a la infraestructura

- Alcance de la idea

- Costo aproximado
- Beneficios de implementar la idea
- Riesgos de implementacion

- Los recursos que se necesitan

Finalmente, esta sera discutira en el foro
semanal de la reunién de sistemas integrados
para ser aprobada, denegada o dejarla en
standby.
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8.3

Procesos de innovacion

Los procesos dentro de la organizacion se
encuentran plenamente definidos y
estructurados, ademas se definen Ilas
responsabilidades de las actividades en los
manuales de puesto y adicionalmente en la
ficha de cada proceso se definen los recursos
que se necesitan. La innovacion al ser
transversal en toda la organizacion sera
integrada en las actividades que la empresa ya
desarrolla en la interaccidn con sus partes
interesadas a fin de lograr el maximo resultado
posible. Se revisara que los mismos sean
flexibles y adaptables con el fin de formar
diferentes configuraciones dependiendo del
tipo de innovacion.
Se espera dentro de este apartado:

- Identificar oportunidades

- Crear conceptos

- Validar conceptos

- Desarrollar soluciones

- Desplegar soluciones

Estas actividades podran resultar en elementos|
de salida:
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- El valor realizado, el financiero o no
financiero

- Elimpacto en la forma de adopcién y las
nuevas conductas del usuario, los
clientes, los aliados de negocios y otras
partes interesadas.

- Las ideas y los nuevos conocimientos
para mejorar soluciones

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1

Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion

La organizacion realiza el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion de los
indicadores establecidos.
Estos se definen en la reunién de planeacién
estratégica anualmente y se revisan
semanalmente, posteriormente se registran los
datos mensualmente y se presentan en
reuniones de junta directiva y en el reporte de
revision por la direccion.
Para el caso del apartado de innovacion, se
medira el impacto, pues al ser transversal
afecta todos los indicadores de la organizacion.
Se propondra indicadores relacionados a
innovacion para gestionarlos dentro del tablero
de indicadores.
Inicialmente se documentara:

- Inversiones en innovacién

- Exito de la innovacion

- Impacto de las iniciativas de innovacion
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Dentro de la planeacibn que posee la
organizacion se determina el Programa de
Auditorias internas y externas a fin de evaluar
que el sistema se conveniente, adecuado,
eficaz.

Para el periodo 2024 se incluira el esquema
ISO 56002:2019 al alcance de la auditoria tanto

interna como externa, aunque la misma no sea

9.2 Auditoria interna certificable.
El resultado previsto por esta auditoria es |3
conformidad de:

- Los requisitos propios de la
organizacion para su sistema de
gestion de la innovacion

- Oftros requisitos aplicables

Y que se implementan y se mantienen
eficazmente.

Anualmente la organizacion realiza la revision
por la direccion, sin embargo, para el caso de
la implementacion de ISO 56002: 2019 se
integraran a consideracion:

- El estado de las acciones de la

93 Revisién por la direccién revisiones por la direccidn previas.

- Los cambios en las cuestiones internas
y externas que sean pertinentes al
sistema de gestidon de la innovacion

- Lainformacién sobre el desempeno del
sistema de gestion de la innovacion,
incluidas las tendencias
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- La coherencia de la vision, la estrategia
y la politica de innovacion con la
direccion estratégica de la organizacion
- La adecuacion del soporte, incluyendo
recursos y competencias

- La adecuacion de los indicadores de
desempenio de la innovacién

- La eficacia de las acciones tomadas
para abordar oportunidades y riesgos

- Las oportunidades de mejora continua

10.

MEJORA

10.1

Generalidades

Se documentaran aquellas oportunidades de
mejoras detectadas a través de auditorias
externas, auditorias internas, retroalimentacién
de las partes interesadas o bien como
resultados de desviaciones o] no
conformidades. Estas oportunidades seran
presentadas a la Gerencia General a través del
reporte de revision por la direccion y su
aprobacion quedara sujeta en esta reunién.

10.2

Desviacion, no conformidad vy

accion correctiva

La organizacion tiene dispuesto su registro
ROS donde se documentan las desviaciones a
los procesos. Por lo que especificamente para
este registro no sufrird cambios.

10.3

Mejora continua

La mejora continua se verificara
constantemente en todos los niveles, a través
de la evaluaciones al personal, auditorias,
encuesta de satisfaccion de clientes, encuesta
de clima organizacional u otra fuente que surja
de las partes interesadas pertinentes.
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Fuente: Planeamiento de tareas. Elaboracion propia.

Ademas de la Figura anterior donde se indican los requisitos especificos de la

norma, se incluyen ademas el estudio de las causas y sus soluciones en la Tabla

10.
Tabla 10: Causas y posibles soluciones
PERSPECTIVA CAUSAS SOLUCIONES
1. Plan de capacitaciones que incluya la

1. Personal sin formacién fformacion en el SGI.

M De Ob académica (31% sin estudios [2. Plan de becas

ano De Ubra primarios Y 61% sin estudios [3. Inclusion de tareas en los manuales

secundarios). de puestos y actualizacion de fichas de

Procesos

1. Sin indicadores asociados a la
innovacion

1. Creacion de indicador asociado a
este elemento e incluirlo en planeamiento
estratégico

2. Actualizacién de fichas de procesos
Medicién
2. Sin medicidn sobre cuanto se 2. Creacion de registros para documentar la
invierte en innovacion inversion en innovacion
1. Definicion de metodologia para
documentar las ideas o0 propuestas
1. Sin metodologia para documentar innovadoras.
las ideas o propuestas innovadoras [2. Inclusion de tareas en los manuales
de puestos y actualizacion de fichas de
Método procesos.

2. Sin seguimiento a las ideas|
innovadorasque generen
retroalimentacion

1. Creacion del registro R-99 para la gestion
de los proyectos e ideas innovadoras.
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3. Tareas solo administradas o|1. Definicion en el R-99 de los responsables
dirigidas por la gerencia general para liderar los proyectos de innovacion.
PERSPECTIVA CAUSAS SOLUCIONES

1. del contexto en el foda

1. Sin infraestructura o ecosistema Estudi aspectos de las partes
Medio Ambiente para la implementacion de la|o

innovacion. considerando

interesadas.

Fuente: Elaboracion propia

5.2 ACTUALIZACION, CREACION E IMPLEMENTACION DE LA
DOCUMENTACION ASOCIADA.

5.21 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

El inicio de la actualizacion comienza con el estudio del contexto de la organizacion
el cual inicia con una reunidn de planeamiento estratégico, donde con la
participacion de todos los involucrados se levanta una matriz de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Este mismo estudio implica el estudio de
las partes interesadas, sus necesidades y expectativas, como se da respuesta,
responsables, riesgos y oportunidades del cumplimiento, ademas de registrar la
evidencia de cumplimiento. Como parte de la implementacion del sistema incluye la

actualizacion de la Politica del sistema y la determinacion del alcance del SIG.

Asociado a esto, la actualizacion del mapa de procesos y la fuente para la
actualizacion de las fichas de procesos donde se define el objetivo del proceso, el

responsable, donde inicia y como termina, las partes interesadas involucradas, los
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recursos que se necesitan, asi como los indicadores asociados. Las fichas de

procesos (Apéndice del 1 al 9) a actualizar incluyen:

3.6  FP-01 Ficha del proceso de planeacion estratégica
3.7 FP-02 Ficha del proceso de mercadeo

3.8 FP-03 Ficha del proceso de ventas

3.9 FP-04 Ficha del proceso de operaciones
3.10 FP-05 Ficha del proceso de compras

3.11 FP-06 Ficha del proceso de recursos humanos
3.12 FP-07 Ficha del proceso de mantenimiento
3.13 FP-08 Ficha del proceso financiero contable
3.14 FP-09 Ficha del proceso de servicio al cliente

5.2.2 LIDERAZGO

En este apartado se incluye el involucramiento de todos los departamentos que
componen la organizacion, desde los socios, la Gerencia General, jefatura,
encargados y demas personal a fin de trabajar por un fin comun; la implementacion

del sistema de gestion.

La comunicacion de la vision, la misién, la politica del sistema y su alcance se
efectla a través de las capacitaciones trimestrales, ademas del envio de boletines

y material informativo referente a cambios o del sistema de gestion.

También se actualiza el organigrama y dentro de cada manual de puesto se

incluye las actividades referentes a la integracién de la innovacion.
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5.2.3 PLANIFICACION

Con la informacion recabada acerca del desemperio de los procesos y considerando
el contexto se determina la matriz de riesgos por procesos las cuales pretende
gestionarlos de forma eficaz y eficiente evitando la materializacion de estos o bien,

que el impacto sea el menor posible.

Dentro de este apartado se incluyen todos los indicadores que contribuyen
transversalmente a la innovacion y la planificacion que incluye para el logro, las
actividades y sus responsables, metas, periodicidad y los riesgos asociados al logro

del objetivo.

Ademas, se contempla el desarrollo del registro R-99 donde se almacenara los
proyectos de innovacidn que la organizacion ejecuta siguiente la metodologia

PMBOK.

524  APOYO

Dentro de cada ficha de proceso se definen los recursos que se requieren para que
cada uno se ejecute y se logren los resultados deseados. Dentro de esta en el
apartado de recursos se actualizara: las personas que se requieren, las
herramientas, las condiciones para que el proceso se ejecute de la manera

esperada y los conocimientos requeridos.

Este apartado también incluye la comunicacion y toma de conciencia como un

elemento de valor en la implementacion de sistemas, pues las personas que
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trabajan en nombre de la organizacion deben saber lo que se hace y como se hace

y tomar conciencia de como contribuyen al logro de los objetivos previstos.

5.2.5 OPERACION

En esta etapa se recolectan las ideas innovadoras, que a como se indico
anteriormente, pueden provenir de las partes interesadas pertinentes a través de
diferentes medios; pagina web, redes sociales, formularios, comunicacion verbal,
reuniones, etc. Una vez discutida la idea en el foro, se pasa por las diferentes fases

del proceso hasta su implementacion y estudio de impacto.

Es muy importante definir la identificacion de las oportunidades, el ofrecer las
herramientas necesarias para que el ambiente innovador sea cultivado, que la
misma ofrezca soluciones a todos los niveles y que todas las propuestas sean
tomadas en cuenta, aunque no todas puedan ser implementadas ya sea por costos,

tiempo, dinero o por una decisién estratégica.

5.2.6 EVALUACION DEL DESEMPENO

Al medir, para controlar el proceso se evitan desviaciones o bien se introducen
cambios que puedan afectar de forma positiva en la consecucion del objetivo
previsto. Ello implica que periddicamente la organizacion se sometera a procesos
de evaluacién por parte de organismos de tercera parte y/o inclusive evaluaciones
por parte de clientes y otras partes interesadas pertinentes.Las auditorias internas
seran contratadas a personal competente para evaluar la conformidad del sistema,
documentar las desviaciones (no conformidades) salidas no conformes (quejas,

accidentes, propuestas de innovacion mal ejecutadas o no ejecutadas, etc.),
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determinar observaciones u oportunidades de mejora y retroalimentar a fin de sumar

a la mejora continua.

Al menos una vez al afio se ejecutara una reunidn de Revision por la direccion donde
se presentara el desempefio de los procesos, y todo lo referente al funcionamiento
del sistema de gestion, generando al final de este, acuerdos que se les dara

seguimiento en el ano.
5.2.7 MEJORA

Como una parte fundamental de este trabajo y de la ingenieria a través de la
metodologia DMAIC, el ultimo componente esta compuesto por la mejora, y
especificamente la mejora continua como lo definia Deming. Esto incluye la
actualizacion de la documentacion, la preparacion de las personas que trabajan en
nombre de la organizacion, asi como la adquisicion de equipos y herramientas que
hagan mas eficiente el papel de la organizacion logrando la satisfaccion de los

clientes con el involucramiento de todas las partes interesadas pertinentes.

La mejora sera una responsabilidad de todos los colaboradores y sera anadido
dentro del manual de puesto, a fin de que, al anadirlo como un deber, este pueda

ser evaluado y constantemente monitoreado.

5.3 ANALISIS COSTO BENEFICIO

La organizacién ha tenido un crecimiento durante los ultimos tres afios de un 119%
acumulado aproximadamente, lo que la ha llevado de vender $1.059.480,00 en

2020 a vender $2.534.949,00 en el afio 2023, teniendo una mejora en la rentabilidad
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interanual entre el ano 2022 y el 2023 de un 1.91%, considerando aun la
disminuciéon causada por la fluctuacion del délar a la baja en -15.44%
interanualmente. Este crecimiento a como se ha indicado anteriormente esta
directamente relacionado con la administracién de la Gerencia General en el tema
de la adopcion de la innovacidon como un eje central en el engranaje.

Para el 2024, tomando en consideracion el comportamiento econémico mundial y
las perspectivas macroecondmicas se planea el crecimiento de 3.5 % en el ingreso
de las ventas, es decir $ 2.623.672,00 y que se invierta al menos el 1% de esos

ingresos en innovacion.

Adicionalmente, representa la introduccion de una metodologia en la organizacién

que proporcionara trazabilidad a todas las iniciativas de innovacién y la integracion

5.4 ESTABLECIMIENTO DE LOS INDICADORES DE GESTION PARA
EL 2024.

La planeacion de los indicadores de gestion de la organizacién se llevo a cabo en
diciembre del 2023, los mismos se establecieron considerando el contexto interno y
externo de la organizacion, el desempefno de los procesos durante los ultimos
periodos y el estudio del comportamiento histérico de los datos, en la Figura 21 se

muestra la lista de estos.



Figura 21: Indicadores de gestion para el afio 2024
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P P
Objetivo Peso Perspectiva Indicadores : .e.so Fuente roceso Meta Frecuencia
individual Responsable
Obtener al menos un
95% de nivel de
satisfaccion de los | 6,67% Séosge?vrii?ones Operaciones >=95% Mensual
clientes en cada
servicio prestado.
Obtener al menos un
95% de nivel de 5(;23 Encuesta
OB. 1. Mantener satisfaccion de los | 6,67% Satisfaccion de Mercadeo >=95% Semestral
clientes 20% Comercial clientes en la clientes.
satisfechos encuesta anual 2024.
' Lograr que los
servicios negociados
con clientes, para
cambiar horarios o 6,67% Reportg de Operaciones <=10% Mensual
fechas de los Operaciones
servicios, no excedan
un 10% de la cantidad
total de pedidos.
Obtener ingresos Reporte de
provenientes de Facturacion
) cher_wtes nuevos 2,86% Reporte de| Ventas >=12% Anual
OB. 2. Mejorar el equivalentes a al
o~ s o Uso de
pos|C|onam|ento menos un 12% de las Frecuencia
de Montacargas | 20% Comercial | ventas del afio 2023
Odio en la Lograr que al menos Reporte de
industria. un 65% de las Cotizaciones
cotizaciones 2,86% menores a| Ventas >=65% Mensual
enviadas sé 500mil colones
concreticen.

PIPELINE




158

Alcanzar un minimo

de 85% en la R-35
. 2,86% Evaluaciéon de | Compras >=85% Anual
evaluacion de los
proveedores
proveedores.
, . . P P .
Objetivo Peso Perspectiva Indicadores . .e.so Fuente roceso Meta Frecuencia
individual Responsable

Lograr que los
servicios no

i i Report
brindados o perdoldos 2,86% epo e. de Operaciones <=5% Mensual
no excedan un 5% de Operaciones
la cantidad de
pedidos.
Lograr que al menos

o

%o e coros opore ao

. P 2,86% Redes Mercadeo >=30% Mensual
enviados sean :

. Sociales
abiertos por

los clientes.
Enviar al menos 10 Reporte de
publicaciones al mes | 2,86% Redes Mercadeo >=10 Mensual
a los clientes. Sociales
Lograr participacion
de 4 horas de
voluntariado por
persona en Control de RECUTSOS
actividades a favor | 2,86% horas de >=4 Anual
Humanos

del medio ambiente u
obras de
beneficencia, en el
ano 2024

voluntariado
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Lograr un crecimiento

en ventas de 3,5% en | 5,00% Comparativo Ventas >=3,5% Anual
~ mes a mes
OB. 3. Mejorar la el afio 2024
rentabilidad de la Lograr que el EBITDA Estados
organizacion 20% Financiero | S€@ de al menos 15% | 5,00% . . Financiero >=15% Anual
asegurando la ° en el afio 2024 Financieros
contmyldad del Que el 55% de las Control g
negocio. cuentas por cobrar ontro e .
ostén  con 5,00% cuentas por Financiero >=55% Anual
vencimiento cobrar
Objetivo Peso Perspectiva Indicadores . P.e.so Fuente Proceso Meta Frecuencia
individual Responsable
promedio menor a 30
dias.
Lograr que los gastos
de mantenimiento de Reporte de
los equipos sea un | 5,00% control de Mantenimiento | <=3,15% Anual
maximo de 3.15% de gastos
las ventas anuales
d?s (F))nibles un 90% 6,67% Gestion de | Mantenimiento | >=90% Mensual
delptiem o ° Mantenimiento
OB. 4. Mantener Procesos PO.
los recursos para | 20% internos Tener menos del 5%
la operacion. fje _Zo:jas d Ide Control de
Incapacida e s 6,67% incapacidades | Operaciones >=5% Mensual

colaboradores
originados por
accidentes laborales.

y accidentes
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Tener una reserva de
capital de al menos
$50,000

Flujo de cajay

o i i =

mensualmente para 6,67% E.stado.s Financiero >=$50.000 | Mensual

atender inancieros

contingencias.

Mar?tlener’ la Informes
OB. 5. Mantener certificacion anual en de
e|S|Q con miras a los ”3|stemas de 1.11% Auditorias Planeeimlon Mar?t_ene.r’la Anual
la mejora Gestion como y Estratégica certificacién
continua Procesos compromiso  mayor ..

0,

desarrollando y | 10% internos de la empresa. Certificados
capacitando Invertir al menos el Reporte  de o= 1% de
continuamente a 1% del ingreso anual 111% Revision por la | Planeacion | - Anual
nuestro personal en innovacion 1170 Direccién / | Estratégica osmlgresos nua

($26,236) Control anuales

- . . Peso Proceso .
Objetivo Peso | Perspectiva Indicadores o Fuente Meta Frecuencia
individual Responsable
Maestro de
proyectos

Desarrollar al menos

4 actividades grupales

de capacitacién, que

coadyuven a la

proteccion, la| 1.11% R-O.6.Control de Recursos >=4 Anual

seguridad y la salud Actividades Humanos

de todos los

trabajadores en el afio
2024
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Lograr 50 horas de
capacitacioén por cada

operador de o Matriz de | Recursos _
montzaoczal’gas en el H11% capacitaciones | Humanos >=50 Anual
afo 4 en temas
del SIG
Lograr 25 horas de
capacitacion por cada o Matriz de | Recursos _
chofer en el afio 2024 1.11% capacitaciones | Humanos >=25 Anual
en temas del SIG.
Lograr 25 horas de
capacitacion por cada
persona del area 111% Matriz de | Recursos >=05 Anual
administrativa en el| = capacitaciones | Humanos
afno 2024 en temas del
SIG.
Obtener un promedio R-30
de 88% en |las Evaluacion de
evaluaciones del o Operadores Recursos —aao
desempefio de los 1.11% R-45 Humanos >=88% Semestral
colaboradores en la Evaluacion
evaluacion anual. Administrativa
- . . Peso Proceso ,
Objetivo Peso Perspectiva Indicadores individual Fuente Responsable Meta Frecuencia
Obtener un resultado
de al menos 86% en o R-29. Encuesta Recursos _apo
1,11% de Clima >=86% Anual
la encuesta anual de Humanos

clima organizacional.

Organizacional
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Tener una rotacion de

personal menor a
20% anual de
personas con 111% sgfaocritéen de de Recursos <=20% M |
antigiedad mayor a | " I Humanos =20 ensua
un afio para persona
operadores y
choferes
Mantener el consumo
de combustibles en 0 Reporte de . P
un 3,5% de los 3,33% consumo de Operaciones | <=3,5% Mensual
ingresos totales combustibles
: Actividades a favor del Informe de| Planeacion
OB. 6. Medir el medio ambiente 3,33% L Estratéqi >=1 Anual
consumo de compensacion stratégica
Recursos . -
Naturales con el | 10% Procesos Disminuir del R-104 Matriz
fin de disminuir el ° internos consumo anual en 167% de Fuentes | Planeacién <=59 Anual
: ¢ agua respecto del | ’ energéticas y | Estratégica
Iarrr]r?:ig:tal afo anterior en un 5% GEl
Disminuir del R-104 Matriz
consumo anual en de Fuentes | Planeacion
electricidad respecto | 1,67% <=5% Mensual

del ano anterior en un
5%

energéticas y
GEl

Estratégica

Fecha de Actualizacion: 12/12/2023

Fuente: Planeacion Estratégica, elaboracion propia
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CAPITULO VI:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Durante todo este proyecto de graduacion se ha hecho énfasis en lo robusta que ha

sido la organizacién al mantenerse por tanto afos y liderar el mercado en el area de

levante y manejo de cargas, en lo flexible y en lo bien que ha sabido responder a las

necesidades que le han planteado sus partes interesadas, manteniendo un desarrollo

sostenible y en la forma exitosa en la que la Gerencia General ha maniobrado la

planeacién estratégica. Al implementar e integrar una norma a su sistema de gestion

es posible concluir que;

La implementacion de un sistema agrega valor a las actividades siempre y
cuando se tenga el compromiso de la Alta Direccion (Gerencias, Jefaturas y
colaboradores) para obtener los resultados previstos por estos, y bien definidos

las necesidades y las expectativas.

Se realizd un diagndstico a toda la organizacidn con respecto al cumplimiento
de los requisitos que la norma establece y se determiné aquellos en los cuales

habia brechas, a fin de darle cumplimiento.

Se disefaron documentos relacionados a la implementacion del sistema de
gestion como el procedimiento de gestion de la innovacion y registros
asociados, ademas se incluyeron cambios en otros procedimientos y fichas de
procesos, y se incluyeron indicadores adicionales asociados al sistema de
gestion de la innovacion.

Se implementd el sistema de gestion de la innovacién la empresa, por lo que
ya se cuenta con la herramienta para documentarla y analizarla, ademas de
valorar el impacto que tienen las iniciativas innovadoras dentro de la

organizacion y a sus partes interesadas pertinentes.
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» Se solicité la propuesta de revision de auditoria por parte de un organismo
certificador, con el fin de incluir dentro del programa de auditorias del afio 2024
para el mes de noviembre y que el organismo emita el cumplimiento de los

criterios definidos por la norma.

6.2 RECOMENDACIONES

Todo cambio introducido en una organizacion tiene desafios que esta debe saber
gestionar para conducirla a la obtencion de procesos mas eficientes, una mejora en
la rentabilidad de la organizacién y finalmente la obtencion de la satisfaccion de sus
partes interesadas pertinentes. El sistema individualmente y sin el acompafamiento

adecuado pierde la fuerza o el impacto que en mejores condiciones se puede obtener.

En ese sentido se recomienda:

* Desplegar una cultura de innovacion dentro de la organizacion y que las
iniciativas propuestas sean reconocidas a través de estimulos.

* El compromiso por parte de todos los colaboradores con el fin de promover un
ambiente innovador, la mejora continua dentro de la organizacidon y una voz
activa en la denuncia de las desviaciones de los procesos.

* Lainversién constante por parte de la Gerencia General en temas que incluyan
la innovacién (formacién especifica, capacitaciones, adquisicion de equipos,
herramientas y tecnologia disruptiva) que agreguen valor.

* Presentar el sistema a auditoria de revisidén para que el organismo certificador

emita el cumplimiento de los requisitos establecidos.
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» Comunicar a sus partes interesadas la implementacion e integracion de su
sistema con el fin de obtener retroalimentacion y detectar oportunidades de

mejora.
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Apéndice 1. Ficha del Proceso de Gestion Estratégica
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Ccdédigo
FP-01

Sistema Integrado de Gestion

Version: Fecha de emisién:

1 31/1/2024

FICHA DEL PROCESO GESTION DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

GENERALIDADES

- DETA
GESTION ESTRATEGICA

. " s . . 2
Establecer, mantener y mejorar continuamente un Sistema Integrado de Gestién a través de las normas ISO 9001:2015, ISO 3. MANEIO DE ACCIDENTES
4

OBJETIVO DEL PROCESO 14001:2015, 150 45001:2018 e ISO 56002:2019, conveniente, adecuado y eficaz para el logro de los resultados esperados ACCIONES DE MEJORA
por la organizacién. 5. AUDITORIA INTERNA
6. GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
DOCUMENTACION ASOCIADA |7 COMUNICACION, CONSULTA Y PARTICIPACION
8. GESTION DEL CAMBIO
RESPONSABLE Gestor del 5I1G AL PROCESO; 9. IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES DEL SIG

10. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

11. NO CONFORMIDADES ¥ ACCIONES CORRECTIVAS
12. PREPARACION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIA
13. EMERGENCIAS

14, IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS

Tipo de Proceso: Estratégico

ALCA DEL PRO O
Con la definicion o modificacion de alguno de los . . .
— N A.g Con determinacion de necesidades u oportunidades
INICIA: siguientes elementas: (Mision — TERMINA: N . N .
. . L que deban considerarse como parte de la mejora continua integradas al SIG
vision —politica — objetivo del SIG — alcance del sistema).
RA s ON OTROS PRO 0 PAR RESADA DIAGRAMA DEL PRO '

GESTION DEL SIG RECIBE DE; PROCESO O PARTE INTERESADA GESTION DEL SIG ENTREGA A:

Revisar Mision y

la Visién Reallzar Andlisis

1. Documentos actualizados aprobados y publicados como FODA y definir
parte del SIG — Gt Definir

2. Planes de auditoria » 5 » Objetivos
o Definir/revisar del SIG
3. Informes de auditorias internas politica de la calidad
1. Solicitudes de creacién, modificacion o 4. Acuerdos de la revision por la direccion.
eliminacion de documentos. 5. Andlisis de indicadores y reporte de desviacion cuando los
2. Datos de los indicadores hay (No conformidades - Planes de Accion), seguimiento a los l
de desempefio /Informe de los procesos mismos. Determinar el alcance del SGI p——
3. Solicitudes de acciones 6. Actualizacion de: Mision, vision, politica del SIG, objetivos, Determinar raquisitos

de mejora / QUEJAS (No Conformidades) TODOS LOS PROCESOS alcance del SIG. f:f:::;e: ::::T:‘:ﬁ:::,t
4. Informacion de la organizacién y su —_— 7. Acciones para abordar riesgos y oportunidades. "ﬂ‘: e externas pertinantes
contexto 8. Resultados de |a eficacia de los planes de accién 561 para lograr

5. Necesidades de auditoria internay tomados. ¥

Externa 9. Informacién para comunicar y para la toma de conciencia. p—— I A D'::;'(Tn'“;::::‘ ¥

6. Propuestas innovadoras 10. Acciones correctivas pfermatés | R T rea

7. No Conformidades 11. Planes de control de riesgos y oportunidades ambientales dos nilg v

y de S5T
12. Simulacros

minimizar el impacto

13. Aspectos Ambientales Significativos y medidas para

Analisis de Requisitos legales y otros
Asesoria
Cambios normativos y legales

=

Quejas

2. Observaciones y Oportunidades de
mejora

3. Propuestas innovadoras

RECURSOS

CLIENTES . N
— Atencion a quejas

Informe de Andlisis de Causa Raiz

| Determinar acciones para abordar

Comunicar y toma
conciencia ®

Imglementar 105 procesos del

561 para lograr rasultados
deseaos

operativo

Fiesgos y opartunidades

Pensamiento basado en riesgo en nivel

1. Solicitud de informacién

2. Cotizaciones 4

3. Informes de Auditorias Evsluse 18 enescia de lss orncersegameno e

4. Reportes PROVEEDORES Y OTRAS PARTES INTERESADAS |Informacion pertinente al SIG .m..m, del s61

5. onortl _
6.

7.




HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES DE LA OPERACION CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
COMPUTADORA
ACCESO A INTERNET 3.CORREO CONOCIMIENTOS EN LA NORMA ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, ISO
ELECTRONICO ) :
GESTOR DEL SIG . CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION | 43001:2018,1S0
i 4. TELEFONO 56002:2019, ESENCIAL COSTA RICA, CARBON OFFSET
AUDITOR LIDER .
AUDITORES INTERNOS ESTUDIANTE DE INGENIERIA INDUSTRIAL

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBIETIVO FUENTE DE
ESTRATEGICO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA INFORMACION
R.2 EL PERSONAL NO CUENTA CON LAS
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA SU PUESTO.
(RECURSOS HUMANOS)
R.3 EL PERSONAL NO PUEDE EJECUTAR SUS
FUNCIONES DE ACUERDO CON LO ESPERADO
z‘g}gﬁﬁi‘g&] (INCUMPLIMIENTOS REFERENTES AL SIG)
ANUAL EN LOS (RECURSOS
HUMANOS) MANTENER LA
OB-5. SISTEMAS DE R.2 QUE EL SIG NO SEA EFICAZ PARAELLOGRO|  CERTIFICACION ANUAL INFORME DE AUDITORIA
GESTION COMO DE LOS RESULTADOS PREVISTOS EN LA
COMPROMISO ; ,
MAYOR DE LA ESTRATEGIA. (PLANEACION ESTRATEGICA)
EMPRESA. R3. QUE EL SIG NO OPERE SEGUN LO
PLANIFICADO PARA ALCANZAR LOS
AUDITOR{A EXTERNA |RESULTADOS DESEADOS (PLANEACION
ESTRATEGICA)
R4 QUE EL SIG NO ESTE ADECUADAMENTE
IMPLEMENTADO (PLANEACION ESTRATEGICA)
DESARROLLAR AL R.5 RECURSOS PARA RESPONSABILIDAD
MENOS 4 SOCIAL ASIGNADOS POR
ACTIVIDADES DEBAJO DE LAS NECESIDADES REALES
GRUPALES DE (FINANCIERO)*
CAPACITACION, QUE | SUMATORIA DE LAS R.1 RIESGO DE CREDITO (FINANCIERO)
OB-5. gl(z)c/)\TD];cUc\IlgE ,i II;A gg&ggff:DAs v |R2RIESGO DE MERCADO (FINANCIERO) 4 ACTIVIDADES ANUAL REGISTRO DE ACTIVIDAD)|
SEGURIDAD Y LA |LAOROANZACION R.3 EL PERSONAL NO PUEDE EJECUTAR SUS
SALUD DETODOS | SURANTE 1. ARG FUNCIONES DE ACUERDO CON LO ESPERADO
L 0S TRABAJADORES (INCUMPLIMIENTOS REFERENTES A SST, SGA Y|
BN EL ARG 2023, SGC) (RECURSOS HUMANOS)
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INVERTIR AL MENOS

REPORTE DE REVISION

EL 1% DEL INGRESO | SUMATORIA DE LAS 1. RIESGO DE POCA CULTURA DE >=1% DEL /
OB.S. ANUAL EN INVERSIONES EN INNOVACION EN LA EMPRESA 2. RIESGO DE INGRESO ANUAL POR LA DIRECCION /
INNOVACIGN INNOVACION DURANTE |POCO PRESUPUESTO PARA LAS PROVENIENTE DE CONTROL MAESTRO DE
EL ANO ACTIVIDADES DE INNOVACION LAS VENTAS PROYECTOS
($26,236)
SUMATORIA DE TODOS
LOS CONSUMOS QUE
GENERAN GASES DE LOGRAR LA gf)]l-\ﬁlijEIIfl)SI/)-\ECION DE LOS
ACTIVIDADES A EFECTO INVERNADERO |R.5 RECURSOS PARA RESPONSABILIDAD COMPENSACION DEL GEL CERTIFICADOS DE
OB-6 FAVOR DELMEDIO  [(AQUELLOS QUE SON  [SOCIAL ASIGNADOS POR DEBAJO DE LAS ANO EN CUANTO A LAS ANUAL OFFSET POR
AMBIENTE SIGNIFICATIVOS) EN NECESIDADES REALES (FINANCIERO)* EMISIONES )
ORGANIZACION
TONELADAS PARA SU DE GEI RECONOCIDOS
POSTERIOR :
COMPENSACION
R.4 CONTAMINACION (A TRAVES DE
DISMINUIR DEL zg“ﬁgggg/;gﬁh pE  |DERRAMES, FUGAS Y/O EMISION DE GASES Y
OB igﬁiu;?égpﬁ%%ﬁ AGUA ENTRE EL TOTAL ggzz;gfgi%i 2 ]S %ILO,Z f RESTACION 5o MENSUAL REGISTRO DE ENTRADAS
ANO ANTERIOR EN | PEL CONSUMO DEL - DE CONSUMOS DE AGUA.
PERIODO INMEDIATO R.5 OPERACION / SERVICIO BRINDADO CON
UN 5% ANTERIOR. COSTOS OPERATIVOS MAS ALTOS (OPERACION)
DISMINUIR DEL SUMATORIA DEL R.4 CONTAMINACION (A TRAVES DE
CONSUMO ANUAL EN |CONSUMO ANUAL DERRAMES, FUGAS Y/O EMISION DE GASES Y
ELECTRICIDAD DE ELECTRICIDAD OTROS) REGISTRO DE ENTRADAS
OB-6 RESPECTO DELANO  |ENTRE EL TOTALDEL  |GENERADA POR LA PRESTACION DEL SERVICIO <=5% MENSUAL IDE CONSUMOS DE
IANTERIOR EN CONSUMO DEL PERIODO|opERACION) ELECTRICIDAD
UN 5% INMEDIATO ANTERIOR.  |R 5 OPERACION / SERVICIO BRINDADO CON

COSTOS OPERATIVOS MAS ALTOS (OPERACION)

Apéndice 2. Ficha del Proceso de Ventas
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CODIGO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION FP-02

VERSION: FECHA DE EMISION:

FICHA DEL PROCESO DE VENTAS 01 31/1/2024

GENERALIDADES

OBJETIVO DEL (GESTIONAR RELACIONES DE NEGOCIOS RENTABLES Y PERSONALIZADOS A CADA CLIENTE, CONOCIENDO|
PROCESO SUS NECESIDADES Y SUS ACTIVIDADES.

DOCUMENTACIO
RESPONSABLE |JEFA DE VENTAS N ASOCIADA AL 1. GESTION DE VENTAS
PROCESO:

TIPO DE PROCESO: (OPERATIVO - CLAVE

ALCANCE DEL PROCESO

CON LA PRESTACION DEL SERVICIO AL CLIENTE Y LA ENTREGA

CUANDO SE PRODUCE EL CONTACTO CON EL CLIENTE O POTENCIAL TERMINA DE LA DOCUMENTACION AL PROCESO DE OPERACIONES

PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS DIAGRAMA DEL PROCESO
VENTAS RECIBE DE: PROCESO O PARTE INTERESADA VENTAS ENTREGA A:
COTIZACIONES EFECTUADAS
COTIZACIONES APROBADAS (PARA Comiikication Coordinacion
o 6 CADO OPERACIONES) con el cliente de inspeccién
INFORMACION DEL MERCAD COTIZACIONES PARA FACTURAR
RETROALIMENTACION DE .
SERVICIOS INFORMACION ADICIONAL DE CLIENTES
CONDICIONES ESPECIALES DEL SERVICIO
ESTADO DE MOROSIDAD DE TODOS LOS PROCESOS o Presentacion de reportes:
LOS CLIENTES INDICADORES Realizapikiyele | Pipeline (Mayores a $1000)
PRECIOS ACTUALIZADOS REPORTES SEMANALES (PIPELINE Y B  Msneoen g
: ) COTIZACIONES MENORES A MIL
BITACORA DE INSPECCION
DOLARES)
QUEJAS PROCEDENTES DE CLIENTES
PROPUESTAS DE MEJORA E INNOVACION Visitas a Atencién de
1. LEGISLACION APLICABLE OTRAS PARTES INTERESADAS PRECIOS JUSTOS c"e”test 0 quejas
POLITICAS ANTIDUMPING prospectos




INFORMACION DE SERVICIOS
(DEGLOSE DE

IPRECIOS)

SOLICITUD DE COTIZACION
ORDENES DE COMPRA /
CONFIRMACION

[ESCRITA O TELEFONICA DE|
JACEPTACION DE LA
[COTIZACION

CLIENTES

INFORMACION DE SERVICIOS
COTIZACIONES / OFERTAS
RESPUESTA A QUEJAS Y NO CONFORMIDADES

CONFORMIDAD DEL SERVICIO
QUEIJAS

1. CUMPLIMIENTO DE
INDICADORES

JUNTA DIRECTIVA

1. COMPORTAMIENTO Y ANALISIS DE LOS
INDICADORES

RECURSOS

HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES PARA LA OPERACION CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
COMPUTADORA PORTAFOLIO DE SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA
JEFA DE VENTAS ACCESO A INTERNET TRABAJO DE GESTION POR PROCESOS (FORMACION 1SO)
CORREO ELECTRONICO 1. CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION FORMACION EN VENTAS
ASISTENTE DE VENTAS TELEFONO
ERP- CRM MANEJO DE HERRAMIENTAS INFORMATICAS
MANEJO DE ERP-CRM
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
OBJETIVO :
ESTRATEGICO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA |FUENTE DE INFORMACION|
OB-2 OBTENER INGRESOS  [SUMA DE LOS INGRESOS R.1 VENTAS NO CONSOLIDADAS (NO EFECTIVAS)P=12% ANUAL IREPORTE DE
PROVENIENTES DE ~ [PROVENIENTES DE CLIENTES VENTAS) FACTURACION
ICLIENTES INUEVOS ENTRE LA CANTIDAD DEJR 2 INSATISFACCION DEL CLIENTE (VENTAS) IREPORTE DE USO DE
INUEVOS INGRESOS TOTALES ANUALES. R.2 INCONFORMIDAD EN LA PRESTACION DEL FRECUENCIA
[EQUIVALENTES A AL SERVICIO
ENOS UN 12% DE OPERACIONES)
LAS VENTAS R.1 PERDIDA DE INFORMACION VALIOSA
IDEL ANO 2023 SERVICIO AL CLIENTE)
R.2 PERDIDA DE CLIENTES POTENCIALES
SERVICIO AL CLIENTE)
OB-2 LOGRAR QUE  AL|SUMA DE LAS COTIZACIONES |R.1 VENTAS NO CONSOLIDADAS (NO EFECTIVAS)PF=65% ENSUAL IREPORTE DE
ENOS UN 65% I[GANADAS ENTRE LA CANTIDAD DE [(VENTAS) ICOTIZACIONES MENORES
IDE LAS [COTIZACIONES ENVIADAS. R.2 INSATISFACCION DEL CLIENTE. (VENTAS) A 500MIL
COTIZACIONES R.3 FUGA DE INFORMACION RELEVANTE PARA PIPELINE
ENVIADAS SE ICOMPETIR EN EL MERCADO (VENTAS)
[CONCRETICEN 2 PERDIDA DE CLIENTES POTENCIALES
|:§ERVICIO AL CLIENTE)
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OB-3

LOGRAR UN
ICRECIMIENTO EN
[VENTAS DE 3,5% EN
EL ANO 2023.

SUMATORIA DE LAS
JANUALES DEL PERIODO
[ENTRE EL TOTAL DE LAS VENTAS
IDEL PERIODO

INMEDIATO ANTERIOR

VENTAS|R.1 VENTAS NO CONSOLIDADAS (NO EFECTIVAS)

VENTAS)

R.2 INSATISFACCION DEL CLIENTE. (VENTAS)

R.3 FUGA DE INFORMACION RELEVANTE PARA

COMPETIR EN EL MERCADO (VENTAS)

R.2 PERDIDA DE CLIENTES POTENCIALES
SERVICIO AL CLIENTE)

=3,5%

JANUAL

ICOMPARATIVO MES A MES

Apéndice 3. Ficha del Proceso de Mercadeo

OBJETIVO DEL
PROCESO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO

FP-03

FICHA DEL PROCESO DE MERCADEO

GESTIONAR LA PROMOCION DE LOS SERVICIOS DE LA
ORGANIZACION A LOS CLIENTES Y CLIENTES
POTENCIALES. GENERAR DEMANDA, AUMENTAR LAS
VENTAS Y FORTALECER LA IMAGEN DE LA MARCA.

VERSION:

FECHA DE EMISION:

RESPONSABLE

GERENTE COMERCIAL

DOCUMENTACION ASOCIADA AL
PROCESO:

TIPO DE PROCESO:

INICIA]

MERCADEO RECIBE DE:

OPERATIVO - CLAVE

CON EL ANALISIS DE LA TENDENCIA DEL
MERCADO BASADO EN LA INFORMACION
APORTADA POR LOS CLIENTES Y LA
IDENTIFICACION DE NECESIDADES DEL
CLIENTE APORTADAS POR LOS
COLABORADORES Y OTRAS PARTES
INTERESADAS PERTINENTES

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

PROCESO O PARTE
INTERESADA

MERCADEO ENTREGA A:

ALCANCE DEL PROCESO

TERMINA

01

GENERALIDADES

SEGUIMIENTO A LA GENERACION DE OPORTUNIDADES DE NEGOCIO COMO
RESULTADO DE LAS CAMPANAS PUBLICITARIAS Y LOS EVENTOS REALIZADOS.

31/1/2024

177



PRESUPUESTO CAMPANAS PUBLICITARIAS
INFORMACION SOBRE LAS REPORTES
NECESIDADES DE GRATIFICACION POR
LOS CLIENTES MATERIALES
MATERIAL PARA AUDIOVISUALES
PUBLICACIONES (VIDEOS, TODOS LOS PROCESOS ~ [RESULTADO DE LAS
FOTOS, INFORMACION ENCUESTAS
RELEVANTE) PROPUESTAS INNOVADORAS
INECESIDAD DE EFECTUAR INFORMACION DE
ENCUENTAS DE PROSPECTOS
SATISFACCION
PROFORMAS COTIZACIONES OTRAS PARTES ORDEN DE COMPRA
PRESUPUESTOS INTERESADAS CONFIRMACION DE
COMPRAS
INFORMACION DE
NECESIDADES DE LOS . i i Dar seguimiento a
INFORMACION ACERCA DE Realizar publicaciones .E"war . boletines clientes potenciales
CLIENTES . informativos a los -
LOS SERVICIOS QUE LA en Redes Sociales " para concretar visitas
NECESIDAD DE ) clientes y prospectos
CLIENTES ORGANIZACION u ofertas
COTIZACIONES O OFRECE
INFORMACION EN GENERAL |
SATISFACCION DE CLIENTES LLAMADAS TELEFONICAS v
UEJAS Realizar ~ mercadeo )
Q - Actualizar digital a través de la RE3|IZE: d
CUMPLIMIENTO DE LAS informacién en la web (Google) y en pilorie P
METRICAS pagina web otros motores  de ts'.lielri;:i fona
CUMPLIMIENTO DE LOS bisqueda
INDICADORES v |
METRICAS REPORTES
INDICADORES JUNTA DIRECTIVA Detectar Presentar
insatisfaccion informes con las
del cliente y/o estadisticas de
guejas en las las actividades
encuestas de mercadeo
HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES PARALA CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
OPERACION
COMPUTADORA TRABATO DE GESTION POR PROCESOS (FORMACION 150
ACCESO A INTERNET s i ’ { 50)
CORREO ELECTRONICO |. CONFIDENCIALIDAD DE LA FORMACION EN MERCADEO
1. GERENTE COMERCIAL 'fELEFONO : OPERACION MANEIJO DE HERRAMIENTAS INFORMATICAS COMO PHOTOSHOP, INDESIGN Y
ERP- CRM ’ OTRAS DE EDICION
il MANEJO DE ERP-CRM
PAGINA WEB

MANEJO DE PAGINAS WEB, ADWARE

OBIETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR

FORMA DE CALCULO

RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA

META

FUENTE DE

FRECUENCIA INFORMACION
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DEFINIR LOS CRITERIOS A SEGUIR PARA CUMPLIR CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD, DE SST Y

GENERALIDADES

OBIETIVO DEL AMBIENTALES EN LOS SERVICIOS DE LEVANTE, MANEJO DE CARGAS Y MONTAJES INDUSTRIALES, ASi
PROCESO COMO TODO AQUEL SERVICIO COMPLEMENTARIO QUE SE SUBCONTRATE QUE SEAN SOLICITADOS POR
LOS CLIENTES DE MONTACARGAS ODIO S.A. NGy
RESPONSABLE | JEFATURA DE OPERACIONES ASOCIADA AL PROCESO:

Tipo de Proceso:

Inicia

OPERATIVO - CLAVE

ALCANCE DEL PROCESO

CON EL VISTO BUENO DEL CLIENTE, LA CONFIRMACION POR
LLAMADA, CORREO ELECTRONICO O MENSAJERIA (WHATSAPP U
OTROS), ORDEN DE COMPRA PROCEDENTE DEL PROCESO DE

VENTAS.

Termina

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

VEZ
FINALIZADO

LOGRAR QUE AL

MENOS EL R.3 LAS INICIATIVAS DE MERCADEO NO SE

30% DE LOS CORREOS| PUEDEN EJECUTAR

DE DE ACUERDO CON LO PLANEADO. (MERCADEO)

REPORTE DE REDES

0B-2 PUBLICIDAD R.4 DESABASTECIMIENTO DE MATERIAL DIGITAL, MENSUAL

ENVIADOS PROMEDIO DE CORREOS PARAEL >=30% SOCIALES

SEAN ABIERTOS POR | ABIERTOS POR SOPORTE DE CAMPANAS Y BOLETINES.

LOS LOS CLIENTES O PROSPECTOS (MERCADEO)

CLIENTES

ENVIAR AL MENOS 10 R.3 LAS INICIATIVAS DE MERCADEO NO SE

PUBLICACIONES AL | SUMA DE LAS PUBLICACIONES EN | PUEDEN EJECUTAR DE ACUERDO CON LO REPORTE DE REDES
0B-2 MES A LAS REDES SOCIALES DURANTE |PLANEADO. MENSUAL SOCIALES

LOS CLIENTES EL MES. R.4 DESABASTECIMIENTO DE MATERIAL DIGITAL/>=10

PARA EL SOPORTE DE CAMPANAS Y BOLETINES.
Apéndice 4. Ficha del Proceso de Levante, Manejo de cargas y montaje
Codigo
Sistema Integrado de Gestion
FP-04
Version: Fecha de emision:
FICHA DEL PROCESO DEL SERVICIO DE LEVANTE, MANEJO DE CARGAS Y MONTAJE INDUSTRIAL " 0

P-04 SERVICIO DE LEVANTE, MANEJO DE

CARGAS Y MONTAIJE
INDUSTRIAL

CON LA EVALUACION DE LA CONFORMIDAD DE LOS SERVICIOS UNA

DIAGRAMA DEL PROCESO
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OPERACIONES RECIBE DE: PROCESO O PARTE INTERESADA OPERACIONES ENTREGA A:

ACCIONES PARA DIRIGIRSE A _— . INSPECTOR DE PROYECTOS

INFORME DE HORAS TRABAJADAS POR PRESTAR UN SERVICIO —>| PRESTACOH DELSEICI0  |—>, EN EL SITIO DE TRABAID
o co OPERADOR
RDEN DE, MPRA INFORME SEMANAL DE OPERACIONES
SOLICTTUD DR NSPRCEION INSORE MEZCLADD
EQUIPOS EN BUEN ESTADO BITACORA DE SERVICIOS DIARIOS PEA
E DE COBRO EN MO Y AUCONTROL DE VIATICOS ¥

PERSONAL COMPETENTE Y AVISO DE ACCIDENTES TRANSPORTE ¥/0 DE GRUAS ’| cauFicacin DeLsERVICIO g OTROS
CON IDEAS INNOVADORAS SUBCONTRATADOS u

QTROS

LICENCIAS AL DiA EVIDENCIAS
DE

NECESIDAD DE CONTRATACION DE
PERSONAL

NECESIDAD DE ADQUISICION DE EQUIPOS

JORNADA DE TRABAD

TURNO NOCTURNO Y FINES
e DE SEMANA

PAGO DE CELULAR

CUMPLIMIENTO TODOS LOS PROCESOS i
LEGAL DE PROTECCION 9. PERSONAL
AVISO DE ACCIDENTES T}?ESIE;;) DE CONTRATACION DE EQUIPOS
INFORMACION RELEVANTE (ALQ )
DE LOS NECESIDAD DE COMPRA DE EQUIPOS
CLIENTES EVALUACION DE PERSONAL
TARIFA DE PRECIOS NECESIDAD DE FORMACION
CONTRATACIONES RESPETANDO EL MARGEN
DE UTILIDAD
PROFORMAS ORDEN DE COMPRA
COTIZACIONES CONFIRMACION DE COMPRAS DE SERVICIOS
PRESUPUESTOS EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO LEGAL (PAGOS

EVIDENCIA CUMPLIMIENTO
LEGAL

[EQUIPOS EN BUEN ESTADO
PAGO DE OBLIGACIONES
LEGALES

(MARCHAMO, REVISION
TECNICA,

GASES, PESOS, ETC.)

OTRAS PARTES INTERESADAS

DE IMPUESTOS,
IREVISION TECNICA VEHICULAR, ETC.)

ORDEN DE COMPRA
COTIZACION EN FIRME
ORDEN DE SERVICIO FIRMADA
SOLICITUD DE SERVICIO
DIRECTO DEL

CLIENTE

PETICION DE INFORMACION Y
REQUISITOS DE CLIENTES
SOLICITUD DE INSPECCION
SOLICITUD DE EVIDENCIA DE
CUMPLIMIENTO LEGAL (CCSS,
INS,

PATENTES, ETC.)
FELICITACIONES DE CLIENTES
QUEJAS

SOLICITUD DE AUMENTO DE
POLIZAS

AVISO DE ACCIDENTES

CLIENTES

CONFIRMACION DE SERVICIOS
EQUIPOS EN BUEN ESTADO

PERSONAL CAPACITADO

ENVIO DE POLIZAS, Y EQUIPO CON EL
CUMPLIMIENTO LEGAL

PERTINENTE

EVIDENCIA DE AUMENTOS DE POLIZAS
ORDEN DE SERVICIO

AVISO DE SINIESTROS A LA ASEGURADORA

ATENCION A LAS QUEJAS Y NO CONFORMIDADES|

OBTENCION DE BENEFICIOS

0 REGALOS

ASPECTOS LEGALES

| LEY DE TRANSITO DE COSTA
RICA
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CUMPLIMIENTO DE LAS METRICAS
METRICAS CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES
INDICADORES JUNTA DIRECTIVA REPORTES
R RSO
HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES PARA LA OPERACION CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
JEFATURA DE OPERACIONES COMPUTADORA
ASISTENTE DE ACCESO A INTERNET .
OPERACIONES CORREO ELECTRONICO LICENCIA D3 AL DIA :
OPERADORES TELEFONO EXPERIENCIA DE AL MENOS 3 ANOS EN ELMANEJO Y LEVANTE D
INSPECTORES ERP géigéTsM]ENTO EN SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL, DE
CHOFERES PAGINA WEB 1. CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION CALIDAD. DE SST E ’
AYUDANTES EQUIPOS (MONTACARGAS, CAMIONES, "
EOQUIPOS INNOVACION
Q P-04 SERVICIO DE LEVANTE, MANEJO DE CARGAS Y MONTAIJE
ESPECIAL, ADITAMENTOS)' INDUSTRIAL
EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL
APLICATIVO WHAGONS

JEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBIETIVO i
ESTRATEGICO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA FUENTE DE INFORMACION
OBTENER AL MENOS
UN SUMA DE LOS SERVICIOS R.1 VENTAS NO CONSOLIDADAS (NO EFECTIVAS)
95% DE NIVEL DE PRESTADOS (VENTAS) R.09 BOLETA DE
- 0 , —050, 2
OB-1 SATISFACCIONDE  |ENTRE LA SUMA DE ORDENES DE | o' ol oy i ipen o e e (VENTAS) >=95% MENSUAL SERVICIOS
LOS SERVICIOS FIRMADAS COMO R.3 ACCIDENTES, SALIDAS NO CONFORMES
CLIENTES EN CADA |CONFORME : i
SERVICIO PRESTADO.
LOGRAR QUE LOS
SERVICIOS
NEGOCIADOS SUMA DE LOS SERVICIOS|
CON CLIENTES, PARASUMA | DE 10 R.1 ACCIDENTES DE COLABORADORES
CAMBIAR HORARIOS REPORTADOS POR INFORME DE
OB-1 LOS CLIENTES ENTRE EL TOTAL |FALLOS EN LOS CONTROLES ESTABLECIDOS <=10% MENSUAL
OFECHASDELOS | ¢ (OPERACIONES) OPERACIONES
SERVICIOS, NO SERVICIOS SOLICITADOS R.3 EQUIPOS AVERIADOS (MANTENIMIENTO)
EXCEDAN UN 10% DE
LA CANTIDAD TOTAL
DE PEDIDOS.
LOGRAR QUE LOS
SERVICIOS NO|SUMA DE LOS SERVICIOS NO R.1 ACCIDENTES DE COLABORADORES
BRINDADOS BRINDADOS O REPORTADOS POR INFORME DE
0B-2 O PERDIDOS NO PERDIDOS ENTRE LA CANTIDAD |FALLOS EN LOS CONTROLES ESTABLECIDOS <=5% MENSUAL OPERACIONES
EXCEDAN UN 5% DE |TOTAL DE SERVICIOS (OPERACIONES)
LA CANTIDAD DE SOLICITADOS MENSUALMENTE  |R.3 EQUIPOS AVERIADOS (MANTENIMIENTO)
PEDIDOS.
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FICHA DEL PROCESO DE COMPRAS Y CONTRATISTAS

DOCUMENTACION ASOCIADA AL
PROCESO:

ALCANCE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO  |ESTO APLICA PARA TODAS LAS COMPRAS QUE SE HAGAN EN CADA UNA DE LAS BASES, AS{
COMO PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS TERCERIZADOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE
LOS REQUISITOS DE LOS CLIENTES, DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO, DEL SISTEMA
DE GESTION AMBIENTAL Y DEL SISTEMA DE GESTION DE LA INNOVACION.

RESPONSABLE JEFATURA DE OPERACIONES

TIPO DE PROCESO SOPORTE

TENER MENOS DEL R.2 EL PERSONAL NO CUENTA CON LAS
5% DE HORAS COMPETENCIAS
DE REQUERIDAS PARA SU PUESTO. (RECURSOS
INCAPACIDAD HUMANOS)
DE LOS SUMATORIA DE LAS HORAS DE  |R.3 EL PERSONAL NO PUEDE EJECUTAR SUS
COLABORADORES ~ |INCAPACIDAD MENSUALES ENTRE| FUNCIONES DE <50
ORIGINADOS POR  |LA SUMATORIA DE LAS HORAS ~ [ACUERDO CON LO ESPERADO (INCUMPLIMIENTOS CONTROL DE
ACCIDENTES TOTALES DE TODOS LOS REFERENTES INCAPACIDADES
OB-4 LABORALES. EMPLEADOS. A SST, SGA, SGC y SGI) (RECURSOS HUMANOS) MENSUAL ANUALES
R4 CONTAMINACION (A TRAVES DE DERRAMES,
FUGAS Y/O
EMISION DE GASES Y OTROS) GENERADA POR LA
PRESTACION
DEL SERVICIO (OPERACION) INFORME DE CONSUMOS
MANTENER EL SUMATORIA DE LOS GASTOS R.5 OPERACION / SERVICIO BRINDADO CON DE
CONSUMO DE GENERADOS POR COMPRA DE COSTOS COMBUSTIBLES R-
COMBUSTIBLES COMBUSTIBLES ENTRE LA OPERATIVOS MAS ALTOS (OPERACION) R.6 104 REGISTRO DE
EN UN SUMATORIA DE INGRESOS EQUIPOS EN MAL ESTADO QUE CONSUMEN FUENTS
OB-6 3,5% MENSUALES. MAS COMBUSTIBLE. <=3,5% MENSUAL ENERGETICAS Y GEI
Apéndice 5. Ficha del Proceso de Compras
Codigo
Sistema Integrado de Gestion
FP-04
Version: Fecha de emision:

01

31/1/2024

GENERALIDADES

ESTABLECER EL PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR LOS PEDIDOS DE COMPRA, ENTREGA Y
VERIFICACION DE ARTICULOS Y SERVICIOS SOLICITADOS A PROVEEDORES. ADEMAS DE SU
RESPECTIVA APROBACION, EVALUACION, CLASIFICACION, DEVOLUCION Y RECLAMOS.

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
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CUANDO SE IDENTIFICA UNA NECESIDAD DE COMPRA O

INICIA]

SUBCONTRATACION

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

Termina

COMPRAS RECIBE DE: PROCESO O PARTE INTERESADA COMPRAS ENTREGA A:

NECESIDAD DE COMPRAS

OFERTAS

RECOMENDACIONES DE COMPRAS DE PRODUCTOS Y
PROVEEDORES SERVICIOS SOLICITADOS

SOLICITUD DE ORDEN DE COTIZACIONES - OFERTAS

COMPRA PRECIOS

COMPROBANTES DE PAGO TODOS LOS PROCESOS ORDEN DE COMPRA

LISTA DE PROVEEDORES RESULTADO DE LA EVALUACION DE

APROBADOS PROVEEDORES

NECESIDADES DE EVALUACION
DE

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS
PRODUCTOS NO CONFORMES

ESTADOS DE LAS DEVOLUCIONES

PROPUESTAS DE IDEAS INNOVADORAS

1. EVIDENCIA DEL CUMPLIMIENTO

1. SOLICITUD DE EVIDENCIA DE

DEL OTRAS PARTES INTERESADAS CUMPLIMIENTO LEGAL
MARCO LEGAL APLICABLE
ORDEN DE COMPRA
OFERTAS CONFIRMACION DE COMPRAS DE
COTIZACIONES / PROFORMAS SERVICIOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS AVISO DE SINIESTROS A LA
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS ASEGURADORA

LEGALES

SOLICITUD DE AUMENTO DE POLIZAS

CONTRATOS PROVEEDORES EVALUACION Y REEVALUACION DE

FACTURAS PROVEEDORES

COMPROBANTES DE PAGO CONTRATOS FIRMADOS

AUMENTOS DE POLIZAS SOLICITUD DE CUMPLIMIENTO

REPOSICIONES LEGALES

DEVOLUCIONES
CUMPLIMIENTO DE LAS METRICAS

METRICAS JUNTA DIRECTIVA CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES
INDICADORES

REPORTES

CON EL PAGO DE LA FACTURA DE BIEN O SERVICIO Y LA EVALUACION DH

LOS

PROVEEDORES CON RESPECTIVA RETROALIMENTACION Y SU

REEVALUACION

DIAGRAMA DEL PROCESO

DEFINIR
ESPECIFICACIONES
TECNICAS  DE  LOS
PRODUCTOS

—>

SOLICITUD

PROCESAMIENTO

PEDIDO

VERIFICACION A

Los

PRODUCTOS Y SERVICIOS

COMPRADOS
ADQUIRIDOS

TRAMITES DE FACTURA
PARA PAGODS

W

RECLAMO
PROVEEDORES

W

COMPRA
COMBUSTIBLE

DE

USO DE LA TARIETA
PARA COMBUSTIBLE

GESTION

”| CONTRATISTAS

DE

I\

GESTION
PROVEEDORES

DE

v

EVALUACION Y
REEVALUACION DE
PROVEEDORES

—>

CLASIFICACION
PROVEEDORES
PRODUCTOS

Y

DE
Sus
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HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES PARA LA OPERACION CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
GERENCIA GENERAL COMPUTADORA 1. CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION EXPERIENCIA EN EL AREA DE COMPRAS
JEFATURA DE OPERACIONES ACCESO A INTERNET 2. PROVEEDORES QUE CUMPLAN CON LAS CONOCIMIENTO EN SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL, DE
JEFATURA DE CORREO ELECTRONICO NORMATIVAS CALIDAD, DE SSTE
MANTENIMIENTO TELEFONO LEGALES INNOVACION
ASISTENTE DE OPERACIONES| ERp PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
IMPRESORA CONOCIMIENTO DE LA LEY APLICABLE EN EL AREA DE

GUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

COMPRAS

OBJETIVO K FUENTE DE
ESTRATEGICO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA INFORMACION
R.1 PRODUCTO o
SERVICIO CONTRATADO
EXTERNAMENTE NO
ES CONFORME CON LOS REQUISITOS LEGALES Y
ALCANZAR UN OTROS
P PROMEDIO OBTENIDO DE LA REQUISITOS (COMPRAS) o
MINIMO DE 85% EN - oo R-35 EVALUACION DE
OB-2 LA EVALUACION DE EVALUACION ﬁj /l:??;/EEgOR]]EJS E CONTRATISTAS >=85% ANUAL PROVEEDORES
LOS PROVEEDORES. DE PROVEEDORES ANUALMENTE SATISFECHOS PO

EXCESO DE TRAMITES O PAPELEOS A NIVEL DE
COMPANIA

(COMPRAS)

R.4 PROVEEDORES Y CONTRATISTAS NO SE
ACOPLAN AL EJE

DE TRABAJO DE LA ORGANIZACION. (VISION DE
SST,
AMBIENTE, INNOVACION Y CALIDAD) (COMPRAS)

Apéndice 6. Ficha del Proceso de Recursos Humanos
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OBJETIVO DEL PROCESO

Sistema Integrado de Gestion

Codigo

FP-06

FICHA DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

ESTABLECER LOS LINEAMIENTOS O REQUISITOS PARA LA ADMINISTRACION DEL CAPITAL HUMANO, ASI COMO PARA LAS ACTIVIDADES
DE CAPACITACION ESTABLECIDAS, CON EL OBJETIVO DE MANTENER COLABORADORES COMPETENTES Y COMPROMETIDOS CON LA
CALIDAD DE LOS PROCESOS Y SERVICIOS, ASi COMO CON LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO, LA GESTION AMBIENTAL Y LA
INNOVACION, GESTIONANDO LAS CAPACIDADES, ACTITUDES Y OBLIGACIONES DE LOS RRHH, PARA LA COMPETENCIA Y TOMA DE
CONCIENCIA. PROPORCIONAR LAS PERSONAS NECESARIAS PARA LA IMPLANTACION EFICAZ DEL SISTEMA DE GESTION, INCLUYENDO LA
INDUCCION DEL PERSONAL

RESPONSABLE

ENCARGADO DE PERSONAL

TIPO DE PROCESO

INICIA

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

RECURSOS HUMANOS RECIBE DE:

APOYO

ALCANCE DEL PROCESO

CON LA RECEPCION Y ANALISIS DE SOLICITUDES DE PERSONAL Y DE NECESIDADES DE
FORMACION, ASi COMO CON LA APROBACION CORRESPONDIENTE, INCLUYENDO EL
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL Y LA RESPECTIVA INDUCCION GENERAL,
DOCUMENTAL Y EN EL PUESTO DE TRABAJO.

Termina

PROCESQ O PARTE INTERESADA RECURSOS HUMANOS ENTREGA A:

SUSPENSION
RENUNCIAS

INCAPACIDADES

BN,

1. NECESIDAD DE CONTRATACION

2. NECESIDADES DE FORMACION

3. NECESIDADES DE DESVINCULACION
4. NECESIDAD DE AMONESTACION-

REPORTE DE HORAS TRABAJADAS
EVALUACION DEL PERSONAL

NOTIFICACIONES LEGALES
(EMBARGOS Y OTROS)

1. PROPUESTAS DE FORMACION

2. CONTRATACION DE PERSONAL

3. CARTAS DE AMONESTACION, SUSPENSION Y DESPIDO
4, INFORME DE LA EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES
(APROVECHAMIENTO)

5. PLAN DE CAPACITACIONES

6. RESULTADO DE LA EVALUACION DEL PERSONAL

7. RESULTADOS DE LA MEDICION DE CLILMA ORGANIZACIONAL
PLANES DE ACCION

8. ESTUDIOS DE SALARIOS

9. NOTIFICACIONES DE INCAPACIDADES Y ACCIDENTES A
CONTABILIDAD

10. NOTIFICACION LEGALES (EMBARGOS-PENSION) A
CONTABILIDAD

11. ACUERDOS DE CONFIDENCIALIDAD

12. PROPUESTAS DE IDEAS INNOVADORAS

13. NOTIFICACION DE COBROS POR ACCIDENTES

TODOS LOS PROCESOS

1. EVIDENCIA DEL CUMPLIMIENTO DEL
MARCO LEGAL APLICABLE

OTRAS PARTES INTERESADAS

(CCSS, INS, MINISTERIO DEL TRABAJO, OTROS) 1. SOLICITUD DE EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO LEGAL

DOCUMENTACION
ASOCIADA AL
PROCESO:

CON LA EVALUACION DEL PERIODO DE PRUEBA Y LA EVALUACION DE LAS
COMPETENCIAS PARA LA EJECUCION DEL PLAN DE CIERRE DE BRECHAS.
TAMBIEN CONSIDERA LAS ACTIVIDADES DE ASCENSOS, RENUNCIAS Y DESPIDOS.

Version:

Fecha de emision:

01

GENERALIDADES

PROCEDIMIENTO DE INDUCCION DE PERSONAL
PROCEDIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS

DIAGRAMA DEL PROCESO

31/1/2024

APERTURA DEL .
ESTABLECIMIENTO INCLUSION EN LA
OF COMPETENCIAS || [NDUCCONPARA | | EXPEOENTEA L | oouzay enia

DEL PERSONAL UNNUEVO PUESTO NUEVO PLANILLA DEL INS
COLABORADOR
]
i
INGRESO PLANILLA APERTURA DE ENTREGA DE .| cAPACITACION DEL
cess - CUENTA Fauo > PERSONAL
HERRAMIENTAS
|
4
VERIFICACION DE LA VERIFICACION DE LA
O ONes || rcacaDELAs || ERcACADEWS  [>|  vacACIoNES
CAPACITACIONES CAPACITACIONES

W

PAGO DE PLANILLAY
wiATICnG

l—)‘ HORAS EXTRAS L

ENCUESTA DE CLIMA |
AGANIZAFIONAL

CUMPLEARIOS
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1. CURRICULUM

2 DATOS ACTUALIZADOS

3. DOCUMENTOS FIRMADOS

4. NECESIDADES DE FORMACION
5. CARTAS DE RENUNCIA

6 REGISTROS LLENOS DE CLIMA

ORGANIZACIONAL

7 IDEAS O PROPUESTA INNOVADORAS
8. AVISO DE ACCIDENTES /

INCAPACIDADES

9. SOLICITUD DE VACACIONES

CANDIDATOS /
COLABORADORES

1 CONFIRMACION DE ENTREVISTAS

2 CONTRATOS

3. ACUERDOS DE CONFIDENCIALIDAD

4. ACCION DE PERSONAL

5.AJUSTE SALARIALES

6 AMONESTACIONES / SUSPENSION / CARTA DE DESPIDOY
7 RESULTADOS DE CLIMA

8. CAPACITACIONES / FORMACION

9. RESULTADO DE EVALUACION DE DESEMPENO

10. ESTATUS DE LAS IDEAS INNOVADORAS

11. NOTIFICACIONES DE EMBARGOS / RETENCIONES
12 BOLETA DE VACACIONES

METRICAS
INDICADORES

HUMANOS

JUNTA DIRECTIVA

INFRAESTRUCTURA

CUMPLIMIENTO DE LAS METRICAS
CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES
REPORTES

CONDICIONES PARA LA OPERACION

VIATICO ‘ | HORAS | | ﬂ(}ANI?A(‘I()Yj | CUMPLEAN
- I
; RENINCIA
FVALUACION = BERpINGE || CORROS DE
DESEMPEN AMONESTACIN | A

CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

1. COMPUTADORA
2 ACCESO A INTERNET

1. EXPERIENCIA EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

. TR ONTY 2 CONOCIMIENTO EN SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL, DE CALIDAD, DI} SST E
1. ENCARGADO DE PERSONAL i (_ESSSFEC(}JN%LELTRUNKO 1 CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION INNOVACION ‘
5: ERP 3. PRQCEDIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS E INDUCCION
6 IMPRESORA 4. CONOCIMIENTO DE LA LEY APLICABLE EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS
OBJETIVO ESTRATEGICD INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA FUENTE DE INFORMACIO!
Lograr participacion de § R.4 Tension en el clima laboral de la organizacién (Recursos
horas de voluntariado ppr Humanos)
0B-2 persona en actividades §Suma de las horas de voluntariado pofR.5 Recursos para Responsabilidad Social asignados por 4 HORAS ANUAL INFORME DE VOLUNTARIADO
favor del medio ambienfeada colaborador debajo de las necesidades reales (Financiero)* POR COLABORADOR
u obras de beneficiencif, R.6 Poco compromiso por parte del personal en temas fle
en el afio 2024 Responsabilidad Social Corporativo
Desarrollar al menos 4 R.1 Riesgo de crédito (Financiero)
actividades grupales de R.2 Riesgo de mercado (Financiero)
capacitacion, que Sumatoria de las actividades R.3 El personal no puede ejecutar sus funciones de acuprdo a
OB-5 coayuven a la protecciofdesarrolladas por la organizacion durgbseesperado (incumplimientos referentes a SST, SGA, SGI-4ACTIVIDADES  [ANUAL R-06 REGISTRO DE ACTIVIDADES
la seguridad y la salud del afno SGC) (Recursos Humanos)
todos los trabajadores ¢n R.5 Recursos para Responsabilidad Social asignados por
el ano 2024. debajo de las necesidades reales (Financiero)*
R1. Que el SIG no mejore continuamente (Planeacion
Estratégica)
Lograr 50 horas de R.2 Que el SIG no sea eficaz para el logro de los resultddos
capacitacion por cada |Sumatoria de las horas de capacitaciofpevistos en la estrategia. (Planeacion estratégica) .,
0B-5 operador de montacargdsjue reciben los colaboradores entre [R3. Que el SIG no opere segun lo planificado para alcagzaSOHORAS ANUAL INFORME DE CAPACITACIONER /
x gl . o e R iy Y, MATRIZ DE CAPACITACIONES
en el afo 2024 en temagcantidad de operadores los resultados deseados (Planeacion Estratégica)
del SGI R.3 El personal no puede ejecutar sus funciones de acuprdo a
lo esperado (incumplimientos referentes a SST, SGA Y SGC)
(Recursos Humanog
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R1. Que el SIG no mejore continuamente (Planeacion DE
Estratégica)
R.2 Que el SIG no sea eficaz para el logro de los resultados
previstos en la estrategia. (Planeacion estratégica)
R3. Que el SIG no opere segin lo planificado para alcanzar
los resultados deseados (Planeacion Estratégica)
Lograr 25 horas de R.3 El personal no puede ejecutar sus funciones de acuerdo INFORME
capacitacion por cada | Sumatoria de las horas de capacitaciones|? 1 esperado (incumplimientos referentes a SST, SGA, SGI CAPACITACIONES /
chofer en el aflo 2024 en | que reciben los colaboradores entre la MATRIZ DE
OB-5 temas del SGIL. cantidad de choferes SGC) (Recursos Humanos ) >=25 HORAS ANUAL CAPACITACIONES
R1. Que el SIG no mejore continuamente (Planeacion DE
Estratégica)
R.2 Que el SIG no sea eficaz para el logro de los resultados
previstos en la estrategia. (Planeacion estratégica)
R3. Que el SIG no opere segun lo planificado para alcanzar
los resultados deseados (Planeacion Estratégica)
];:I;g:girt:é;::)friz da Sumatoria de las horas de capacitaciones R.3El persona} no puet':le vejecutar sus funciones de acuerdo INFORME
persona del drea que reciben los colaboradores a lo esperado (incumplimientos referentes a SST, SGA, SGI CAPACITACIONES /
administrativa en el aflo | Administrativos entre la cantidad de Y MATRIZ DE
OB-5 2024 en temas del SGI. [personal administrativos SGC) (Recursos Humanos ) >=25 HORAS ANUAL CAPACITACIONES
R.1 El personal no cumple con los requerimientos de
contratacion establecidos en el perfil de puesto. (Recursos
Humanos)
R.2 El personal no cuenta con las competencias requeridas
. para su puesto (Recursos Humanos)
Obtener un promedio de . .
88% en las evaluaciones R.3 El personal no puede ejecutar sus funciones de acuerdo R-30 EVALUACION
del desempeiio de los a lo esperado (incumplimientos referentes a SST, SGA, SGI ADMINISTRATIVA
colaboradores en la Promedio de la evaluacion de los Y R-45 EVALUACION
OB-5 evaluacion anual. colaboradores trimestralmente SGC) (Recursos Humanos) >=88% TRIMESTRAL OPERATIVA
Obtener un resultado de
al menos 86% en la . R.4 Tension en el clima laboral de la organizacion
cncucga gnual de clima Promedio de la encuesta de clima (Recursos R-29 ENCUESTA DE CLIMA
OB-5 organizacional. organizacional anualmente Humanos) >=86% ANUAL ORGANIZACIONAL
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Tener una rotacion de
personal menor a 20%
anual de personas con
antigiiedad mayor a un

R.1 El personal no cumple con los requerimientos de
contratacion establecidos en el perfil de puesto. (Recursos
Humanos)

R.2 El personal no cuenta con las competencias requeridas
para su puesto (Recursos Humanos)

R.3 El personal no puede ejecutar sus funciones de acuerdo
a lo esperado (incumplimientos referentes a SST, SGA'Y
SGC)

(Recursos Humanos)
R.4 Tension en el clima laboral de la organizacion

Cantidad de colaboradores que
renuncian o son despedidos de la
organizacion administrativamente

aflo para operadores y después de cumplir un afio en la (Recursos INFORME DE SALIDAS
OB-6 choferes organizacion. Humanos) <=20% ANUAL (RENUNCIAS Y DESPIDOS)
Apéndice 7. Ficha del Proceso de Mantenimiento.
Codigo
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
FP-07
Version: Fecha de emision:

FICHA DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

GENERALIDADES

GARANTIZAR QUE TODOS LOS EQUIPOS, MAQUINARIA E INSTALACIONES DE LA ORGANIZACION TENGAN EL

INICIA|

OBIJETIVO DEL ADECUADO MANTENIMIENTO Y ESTEN EN BUEN ESTADO, ASI COMO LA DEBIDA PRESENTACION DE LOS
PROCESO INFORMES RESULTANTES PARA CADA MANTENIMIENTO REALIZADO.
*SE EXCLUYE EL PROCESO DE CALIBRACION YA QUE NO APLICA*
RESPONSABLE JEFE DE MANTENIMIENTO
TIPO DE PROCESO APOYO

ALCANCE DEL PROCESO

CON EL REPORTE GENERADO POR EL PERSONAL (AVERIAS) DE LA
ORGANIZACION O BIEN

CON EL PLAN DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS DE LOS EQUIPOS,
MAQUINARIA E

TERMINA

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

01 31/1/2024

DOCUMENTACION|
ASOCIADA AL
PROCESO:

GESTION DEL MANTENIMIENTO
GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA

CON LA ENTREGA DE LOS EQUIPOS, MAQUINARIA E
INSTALACIONES EN BUEN
ESTADO

INSTALACIONES

DIAGRAMA DEL PROCESO
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MANTENIMIENTO RECIBE DE:

PROCESO O PARTE INTERESADA

MANTENIMIENTO ENTREGA A:

NECESIDAD DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO
REPORTE DE AVERIAS A
TRAVES DE
LA APLICACION O REGISTRO
COTIZACIONES / OFERTAS
EQUIPOS EN BUEN ESTADO
DISPONIBILIDAD DE EQUIPOS
GESTOR AUTORIZADO PARA
(GESTIONAR RESIDUOS
IDEAS O PROPUESTAS
INNOVADORAS
DATOS DE CONSUMO

HISTORICOS DE
[LUBRICANTES

TODOS LOS PROCESOS

PLAN DE MANTENIMIENTO
REPORTE DE MANTENIMIENTO SEMANAL
EQUIPOS E INSTALACIONES EN BUEN ESTADO
EQUIPOS CON CUMPLIMIENTO LEGAL (RTV)
INVENTARIO DE EQUIPOS, HERRAMIENTAS Y
REPUESTOS

PROVEEDORES APROBADOS

HISTORIAL DE INFRAESTRUCTURA
(INSTALACIONES, EQUIPOS

'Y HERRAMIENTAS)

ESTADO DE LAS IDEAS O PROPUESTAS
INNOVADORAS
CONSUMO HISTORICO DE LUBRICANTES

1. EVIDENCIA DEL

1. SOLICITUD DE EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO

REVISION
DRARIA DE LOS
HOUPOS

REPORTAR AVERIAS
D€ LOS EQUWOS

FEALIZAR ENGRASE DE
LOS QU s

CANEO DF LLANTAS
REPARACION DE
LOUROS CON AVERIAS

Mantenmmento
con Y

 UMPLIMIENTO DEL OTRAS PARTES INTERESADAS (COSEVI, i
CTP, MOPT, OTROS LEGAL TECHNICAS DE L
[MARCO LEGAL APLICABLE ) e
OFERTAS DE REPARACION
PROFORMAS NECESIDAD DE COTIZACIONES imsenin
COTIZACIONES ORDENES DE COMPRA
REALIZAR Uty INFORME DT LAS
REPUESTOS / ADITIVOS PROVEEDORES DEVOLUCIONES ) RERARACIOHCS REALIZADAS A
PRODUCTOS Y SERVICIOS EVALUACION Y REEVALUACION DE L0% EQUINDS
PROVEEDORES
FACTURAS GEETIONAR LAS COMPRAS
DE REPUESTOS ¥
HERRAMIENTAS
METRICAS ICUMPLIMIENTO DE LAS METRICAS e st S
NDICADORES JUNTA DIRECTIVA ICUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES
REPORTES
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES PARA LA OPERACION CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
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COMPUTADORA
ACCESO A INTERNET EXPERIENCIA EN EL AREA DE MANTENIMIENTO
CORREO ELECTRONICO CONOCIMIENTO EN SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL, DE
JEFE DE MANTENIMIENTO RRE CALIDAD, DE SSTE
TELEFONO .
ASISTENTE DE OPERACIONES ) INNOVACION
) ERP 1. CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION
MECANICO PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO
AYUDANTE DE MECANICA IMPRESORA CONOCIMIENTO DE LA LEY APLICABLE EN EL AREA DEL
WHAGONS ESTADO DE LOS
EPP EQUIPOS Y LA INFRAESTRUCTURA
CAJA DE HERRAMIENTAS

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBIJETIVO FUENTE DE
ESTRATEGICO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA INFORMACION

[LOGRAR QUE LOS

GASTOS

DE MANTENIMIENTO |SUMATORIA DE LOS GASTOS R.2 AUMENTO EN LOS COSTOS OPERATIVOS POR ICONTROL DE|
0B-3 DE GENERADOS AVERIAS O <=3,15% MENSUAL MANTENIMIENTOS

LOS EQUIPOS SEA UN |POR MANTENIMIENTO POR FALTA DE PERSONAL. DEPENDENCIA DE UN o / CONTROL DE GASTOS EN

MAXIMO DE 3.15% DE|MENSUALMENTE ENTRE LOS SOLO MANTENIMIENTO

LAS INGRESOS BRUTOS MENSUALES. [MECANICO. (MANTENIMIENTO)

VENTAS ANUALES R.3 EQUIPOS AVERIADOS (MANTENIMIENTO)

LOGRAR QUE LOS S\IIQQIORIA DE LOS EQUIPOS EN' |p » AUMENTO EN LOS COSTOS OPERATIVOS POR

EQUIPOS ESTEN AVERIAS O B REPORTE DE GESTION
OB-4 DISPONIBLES UN 90% EEL?SEILOT OTALDE EQUIPOS) POR FALTA DE PERSONAL. DEPENDENCIADE UN  |~~20% MENSUAL DEL MANTENIMIENTO

DEL TIEMPO. 1000 SOLO

& MECANICO. (MANTENIMIENTO)
R.3 EQUIPOS AVERIADOS (MANTENIMIENTO)
Apéndice 8. Ficha del Proceso Financiero Contable.
Codigo
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
FP-08
Manejode Carga y Version: Fecha de emision:
FICHA DEL PROCESO FINANCIERO CONTABLE
01 31/1/2024

GENERALIDADES




OPERACI

EFICAZM

OBIJETIVO DEL
PROCESO

NORMAS
DE CONT
EL SEGUI
DE CREDI
DEL PAG
LLEVAR

SATISFACER LA DEMANDA DE LOS RECURSOS ECONOMICOS NECESARIOS PARA LA EFICIENTE

N DE LA EMPRESA'Y

SUMINIS RAR LA INFORMACION REQUERIDA EN FORMA CONFIABLE Y OPORTUNA PARA APOYAR ENTE LA

TOMA DE DECISIONES

Y EL CONpRoL, FINANCIERO DE LA EMPRESA, ASf COMO CUMPLIR CON LOS PRINCIPIOS DE

CONTABILIDAD, INTERNACIONALES

\BILIDAD Y LAS NORMAS INTERNACIONALES DE INFORMACION FINANCIERA, AS{ COMO DARLE

VMIENTO AL PROCESO

TOY COBRO DESDE LA EMISION DE LA FACTURA HASTA SU RESPECTIVO COBRO Y DEPOSITO

), CON EL FIN DE
N MEJOR CONTROL DE PAGO DE LAS FACTURAS

RESPONSABLE JEFE DE

ONTABILIDAD

TIPO DE PROCESO APOYO

CON ELR

INICIA| o vpai

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

3GISTRO INDIVIDUAL DE CADA TRANSACCION DE LA A

ALCANCE DEL PROCESO

TERMINA|

DEVOLUCIONES DE DINERO

FINANCIERO CONTABLE PROCESO O PARTE INTERESADA FINANCIERO CONTABLE ENTREGA A:
RECIBE DE:
SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGOS
COMPROBANTES DE REPORTES FINANCIEROS
PAGO ESTADO TRIBUTARIO DE LA ORGANIZACION
ESTADO TRIBUTARIO DE LA TODOS LOS PROCESOS ESTADO DEL SEGUIMIENTO A LAS PROPUESTAS
ORGANIZACION O IDEAS
PROPUESTAS O IDEAS INNOVADORAS
INNOVADORAS
EVIDENCIA DEL OTRAS PARTES INTERESADAS PRESENTACION DE INSTRUMENTOS
CUMPLIMIENTO DEL (HACIENDA, MUNICIPALIDADES, PROCOMER, | | VANCIEROS
MARCO LEGAL APLICABLE COMEX) PAGOS DE OBLIGACIONES TRIBUTARIOS
FACTURAS O RECIBOS
COMPROBANTES DE PAGOS FACTURAS
SOLICITUD DE ESTADO DE ESTADO DE CUENTAS DE CLIENTES
CUENTAS NOTAS DE CREDITO
SOLICITUD DE NOTA DE CLIENTES DEVOLUCIONES
CREDITO RECIBOS DE DINERO
SOLICITUD DE

DOCUMENTACION|

ASOCIADA AL
PROCESO:

CON LA ENTREGA DE LA INFORMACION FINANCIERA (ESTADOS|

FINANCIERAS) Y

LA PRESENTACION DE DICHA INFORMACION COMO PARTE DEL

CUMPLIMIENTO
LEGAL

PROCEDIMIENTO DE CONTABILIDAD
PROCEDIMIENTO DE CREDITO Y COBRO

DIAGRAMA DEL PROCESO

191



192

REQUISICION DE ESTADOS FINANCIEROS O
INFORMACION FINANCIERA INFORMACION CONTABLES
FINANCIAMIENTO, PAGO DE OBLIGACIONES
VELAR POR ELIORSEN DE LA
PRESTAMOS, CONTRATOS FIRMADOS BRI ARG CERRAR LAS ORDENES DE
SERVICIO CON BASE EN EL
(OTROS BANCOS SOLICITUD DE INSTRUMENTOS COMO TARIFARIO
CONTRATOS DATAFONOS, TARJETAS, CHEQUES R e °
ESTADOS DE CUENTA DINERO - DEPOSITOS A CORTO Y LARGO PLAZO SISTEMA PARA SU REVISION Y
DATAFONOS / CONTROL DE INGRESOS Y G
TARJETAS/CHEQUES EGRESOS DE FONDOS
REVISAR EL CONTROL DE
PROFORMAS PROVEEDORES NECESIDAD DE SERVICIOS [ VERIFICAR Y MANTENER 105 ] ORDENES
e
COTIZACIONES ORDENES DE COMPRA PARA AUDITORIAS
PRODUCTOS Y SERVICIOS MEJORAS AL SISTEMA CONTABLE (ERP) — BE ACUERDO CON POLTICAS
FACTURAS QUEJAS PROVEEDORES PARA CXP DEL CLENTE
NOTAS DE CREDITO RECLAMOS REVISION DE DOCUMENTACION
CUMPLIMIENTO DE LAS METRICAS Y s e
CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES
[REPORTES REVISAR EL CONSECUTIVO DE
ESTADOS FINANCIEROS LOS RECIBOS DE DINERO

CONFECCIONAR LAS
LIQUIDACIONES POR DESPIDOS|
© RENUNCIAS

INGRESAR AL ERP LOS DATOS
DE UN CUENTE NUEVO
REVISAR CUENTAS POR

COBRAR SEMANALMENTE

TA DIRECTIVA
INDICADORES JON ¢

ELABORACION DE ESTUDIOS DE
FACTIBILIDAD DE PROYECTOS

ANALISIS FINANCIERO DE LA
ORGANIZACION

RECURSOS

HUMANOS INFRAESTRUCTURA CONDICIONES PARA LA OPERACION CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
EXPERIENCIA EN EL AREA DE CONTABILIDAD
COMPUTADORA CONOCIMIENTO EN SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL, DE
ACCESO A INTERNET CALIDAD, DE SST
JEFE DE CONTABILIDAD . K
CORREO ELECTRONICO E INNOVACION
AUXILIAR CONTABLE 1
TELEFONO 1. CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION | PROCEDIMIENTO DE CONTABILIDAD - CREDITO Y COBRO
AUXILIAR CONTABLE 2 ERP CONOCIMIENTO DE LA LEY APLICABLE EN EL AREA DE
AUDITOR IMPRESORA CONTABILIDAD
WHAGONS CONOCIMIENTOS EN LAS NIIF, NIC 1, NIC 2
PROFESIONAL COLEGIADO

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
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OBJETIVO FUENTE DE
ESTRATEGICO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA INFORMACION
R.1 VENTAS NO CONSOLIDADAS (NO EFECTIVAS)
(VENTAS)
R.2 INSATISFACCION DEL CLIENTE.(VENTAS)
R.3 FUGA DE INFORMACION RELEVANTE PARA ESTADOS FINANCIEROS /
ESIGT];éxR R CALCULOS DE LAS UTILIDADES COMPETIR EN L ESTADOS DE SITUACION
MERCADO (VENTAS) BALANCE GENERAL
OB-3 ISSEOI/\ DE AL MENOS EL S\INTTEiSE[s)E SIMPUESTOS E R.2 PERDIDA DE CLIENTES POTENCIALES >=15% MENSUAL BALANCE DE
EN "EL ARG 2024 : (SERVICIO AL COMPROBACION
CLIENTE) RAZONES FINANCIERAS
RIESGO DE CREDITO (FINANCIERO)
RIESGO DE LIQUIDEZ (FINANCIERO)
RIESGO DE MERCADO (FINANCIERO)
LOGRAR QUE EL 55% R.2 INSATISFACCION DEL CLIENTE (VENTAS)
DE 5 CREDITOS OTORGADOS QUE INCUMPLEN LOS
LAS CUENTAS POR | pROMEDIO DE LAS CUENTAS POR >55%
0B-3 COBRAR ESTEN CON | COBRAR ESTANDARES. (VENTAS) ** MENSUAL ~ |CUENTAS POR COBRAR
VENCIMIENTO AL DIA R.6 SERVICIOS BRINDADOS NO SON PAGADOS EN
PROMEDIO LAS
MENOR A 30 DIAS CONDICIONES ESTABLECIDAS. (VENTAS)***
TENER UNA RESERVA R.1 VENTAS NO CONSOLIDADAS (NO EFECTIVAS)
DE (VENTAS)
CAPITAL DE AL R.2 PERDIDA DE CLIENTES POTENCIALES
MENOS gﬁﬁ?m DE LA RESERVA DE (SERVICIO AL
OB-4 SSOMIL DOLARES | “'ouct o0\ IENTE EN LOS CLIENTE) , >$50MIL MENSUAL FLUJO DE CAJA
MENSUALMENTE | oo RIESGO DE CREDITO (FINANCIERO)
PARA RIESGO DE LIQUIDEZ (FINANCIERO)
ATENDER RIESGO DE MERCADO (FINANCIERO)
CONTINGENCIAS
Apéndice 9. Ficha del Proceso de Servicio al Cliente.
Codigo

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

oDIO -

Manejo de Carga y M ales Version: Fecha de emision:
FICHA DEL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

01 31/1/2024
GENERALIDADES
MANTENER INFORMADOS A LOS CLIENTES ACERCA DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA, ADEMAS |DOCUMENTACION
OBJETIVO DEL DE CAPTAR LOS SERVICIOS SOLICITADOS, JUNTO CON LOS REQUISITOS REQUERIDOS POR EL CLIENTE, ASOCIADA AL |PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

EROCESOQ VALORAR CREDITOS Y REALIZAR LA FACTURACION CORRESPONDIENTE. PROCESO:  |PROCEDIMIENTO DE VENTAS




RESPONSABLE ASISTENTE DE VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE

TIPO DE PROCESO |APOYO

SERVICIO AL CLIENTE RECIBE DE:

INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS Y PARTES INTERESADAS

CON UNA SOLICITUD A TRAVES DE ALGUN CANAL DE ATENCION
INICIA|(LLAMADA, MENSAJERIA,
REDES SOCIALES, PAGINA WEB, ETC.)

PROCESO O PARTE INTERESADA

ALCANCE DEL PROCESO

SERVICIO AL CLIENTE E ENTREGA A:

TERMINA

ORDEN DE SERVICIOS
CERRADAS PARA FACTURAR

NECESIDAD DE DEVOLUCIONES /

NOTAS DE

INFORMACION DE CLIENTES PARA
COTIZACION

VISTO BUENO O CONFIRMACION DE
SERVICIOS

CAPTACION DE CUENTES
COMUNICACION CON [t
CUENTE

VALORAR PETICIONES OF
cREDITO

DETERMINAR LOS
REQUISITOS DEL CUENTE

REAUZAR VISITAS A
CUENTES

ENCUESTA DE SATISFACCION
LLENA

CREDITO QUEJAS, NO CONFORMIDADES O
REPORTES O INFORMES PARA FELICITACIONES
COMPLETAR INFORME DE ENCUESTA DE SATISFACCION A
CON INFORMACION SOBRE TODOS LOS PROCESOS CLIENTES
CLIENTES Y REPORTE DE CLIENTES NUEVOS
FACTURACION REPORTE DE FACTURACION
ESTADO DE LAS IDEAS O
PROPUESTAS IDEAS O PROPUESTAS INNOVADORAS
INNOVADORAS NECESIDAD DE VISITAS DE INSPECTORES
SOLICITUD DE INFORMACION
/SOLICITUD DE CREDITO INFORMACION ACERCA DE LOS SERVICIOS
NECESIDAD DE VISITAS / OFERTAS/COTIZACIONES
COTIZACIONES RESPUESTA A LAS QUEJAS
CONFIRMACION DE SERVICIOS / ENCUESTA DE SATISFACCION
COMPROBANTES DE PAGOS RECIBOS, NOTAS DE CREDITO,
QUEJAS CLIENTES CONFIRMACION DE
NO CONFORMIDADES DEVOLUCION
FELICITACIONES FORMULARIO PARA LINEAS DE CREDITO
IDEAS O PROPUESTAS INFORMACION DE LOS CLIENTES
INNOVADORAS (PERSONERIA JURIDICA'Y

OTRA INFORMACION RELEVANTE)

REALIZAR LAS
COTIZACIONES DE LOS
SERVICIOS

MEDIR LA SATISFACCION
DEL CUENTE

GESTION OF COBRO A
CuENTES

REALIZAR EL REPORTE OF
VENTAS SEMANAL

REALIZAR EL REPORTE DE
FRECUENCIA DE USO
MENSUAL

ACTUALIZAR BA:
DATOS € INFORMACION DE

S DE
UENTES.

SOLICITUD DE NOTAS DE
CREDITO /
DEVOLUCIONES

CON LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DIAGRAMA DEL PROCESO
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METRICAS
INDICADORES

HUMANOS

JUNTA DIRECTIVA

INFRAESTRUCTURA

(CUMPLIMIENTO DE LAS METRICAS
(CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES
REPORTES

RECURSOS

CONDICIONES PARA LA OPERACION

CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

COMPUTADORA
ACCESO A INTERNET
JEFA DE VENTAS CORREO ELECTRONICO EXPERIENCIA EN EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
ASISTENTE DE VENTAS Y TELEFONO CONOCIMIENTO EN SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL,
SERVICIO AL ERP 1. CONFIDENCIALIDAD DE LA OPERACION IDE CALIDAD, DE SST E INNOVACION
CLIENTE IMPRESORA PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE Y DE VENTAS
PAGINA WEB CONOCIMIENTO DEL TARIFARIO R-08
DATAFONO
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROC
OBJETIVO INDICADOR FORMA DE CALCULO RIESGOS CON LOS QUE SE ASOCIA META FRECUENCIA FUENTE DE
ESTRATEGICO INFORMACION
OBTENER AL MENOS UN
0,
19\151\/;E?_EDE SATISFACCION Ig;?gﬁ?};g DEDEL RESULTADO) , 5 INSATISFACCION DEL CLIENTE (VENTAS)
R.2 INCONFORMIDAD EN LA PRESTACION DEL R-23 ENCUESTA DE
0B-1 DE LOS LAS ENCUESTAS ENVIADAS A [0 o >=950% ANUAL SATISFACCION DE
CLIENTES EN LA LOS OPERACIONES CLIENTES.
ENCUESTA CLIENTES (OPERACIONES)
ANUAL 2024
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Apéndice 10. Manual de Puesto Gerencia

Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Castillo Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio G Gerente Comercial 15-01-2024
Control de copias (no se llena en formato original)
Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina
1.
2,
3.
4,
5.

1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos,

2. Definiciones

responsabilidades, deberes, destrezas,
competencias de la persona en este puesto de trabajo.




a. No Aplica.

3. Responsabilidades
Implementar y ejecutar las directrices de la Junta Directiva.
Velar por los resultados operativos, financieros y demas de la organizacion.
Controlar y administrar los objetivos estratégicos.
Forma parte de la Alta Direccién.
Disefar la estrategia y fijar objetivos para el crecimiento.
Mantener presupuestos y optimizar gastos.
Establecer politicas y procesos.
Supervisar la contratacion y formacion de nuevos empleados
Evaluar y mejorar las operaciones y el desempefio financiero
Presenta resultados a la Junta Directiva peridédicamente.
. Proponer ideas innovadoras
4. Documentos aplicables
a. R-03 Acta Grupo de Excelencia
R-1 0 Solicitud Vacaciones-Permiso
R-44 Objetivos
R-52 Acta de Revisién por la Direccion
R-80 Gestion estratégica

X T S@™me o0 T

®oo0 o

5. Contenido

Perfil de Puesto

a. Puesto:
Gerente General

b. Reporta a:
Junta Directiva.

c. Educacién: Bachiller en Administracién de Empresas o Ingenieria Industrial.
Preferiblemente Maestria.

d. Formacion: Preferiblemente Auditor Interno de Calidad 1ISO 9001:2015.

e. Experiencia: « Minima 10 afios de experiencia en puestos gerenciales,
dirigiendo al menos a 25 personas. « Comercializacion de servicios de
levante y manejo de cargos, maquinaria pesada.

* Experiencia en resolucion en reclamos de accidentes.
* Interpretacion de Estados Financieros.



Habilidades:

Bilingue (espafol-inglés).

Vision para crear nuevos negocios.

Equidad.

Conocimiento de controles y procedimientos contables.

Poder de negociacion con bancos y proveedores.

Facilidad de comunicacion y buenas relaciones personales.

Manejo de situaciones bajo presion.

Capacidad de coordinar y organizar personal con claridad y eficacia.

. Otros requisitos:

Disponibilidad para viajar dentro y fuera del pais. ¢ Licencia B1 (preferible
D3)

Buena presentacion.

Flexibilidad de horario.

. Deberes:

Definir las directrices generales de la organizacion.

Revisar el proceso de control administrativo-contable.

Desarrollar planeacion estratégica y diversificar las actividades
economicas de la empresa.

Identificar proyectos de montajes industriales.

Conciencia social.

Lograr la participacién del personal y el compromiso en el logro de los
objetivos.

Asegurar el buen funcionamiento de la empresa y presentar reportes
financieros y operativos a la Junta Directiva.

Emitir directrices (politicas, procedimientos e instrucciones escritas o
verbales) y supervisar su cumplimiento.

Gestor de Principios y valores cristianos.

Dar seguimiento al desempeno de la organizacién para asegurar el
cumplimiento de procesos y objetivos (analizar reportes) y orientar en la
mejora.

Aprobar la contratacion del personal (administrativo y operativo)
asegurando que tenga las competencias requeridas y velar por su buen
desempenio.

Mantener cartera de clientes sana.

Apoyar la resolucién de conflictos con los clientes, proveedores y
colaboradores.

Revisar y aprobar las compras relevantes (segun minimo establecido),
los pagos, las transferencias de planillas y los Estados Financieros.
Velar por la creacién de valor a todos los involucrados con la empresa
(clientes, accionistas, colaboradores y sociedad -fundaciones vy
asociaciones.



» Revisar constantemente las mejoras en los procesos de la organizacion
con miras al SIG.

* Revisar las cajas chicas y su cancelacion en un tiempo prudencial.

* En caso de accidente debe revisar si el hecho se dio por impericia o
negligencia, y sentar la responsabilidad, si es el caso, el empleado segun
el codigo de trabajo, la empresa es corresponsable por el monto de
indemnizacidn en accidentes que se demuestre su responsabilidad.

* Ejecutar los pagos fijos y variables a los proveedores

* Revisar semanalmente las cuentas por cobrar y pagar.

* Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos del SIG.

* Evaluacion semestral del personal administrativo.

+ Dirigir las reuniones del comité de excelencia.

* Proponer ideas innovadoras y darles seguimiento

* Firmar cualquier documento del SIG u otro, afin a su puesto.

Continuidad del negocio:

Este puesto en ausencia de la persona designada y bajo ciertas condiciones puede
ser cubierto por el Gerente Comercial.

Anexos

Roles y Responsabilidades

Asegurar los equipos alquilados

Reporte de Accidente

Gestion de Atencion de Accidentes ante el INS

Apertura Expediente R-04 a nuevos empleados

Aplicar la evaluacion del desempeno a cada empleado

Seguimiento a No conformidades

Responsable de la eficacia de las no conformidades

Tramitacion de aplicacion de notas de crédito

Emision de estados de cuenta de clientes

Control de los gastos fijos, variables y bancarios mensuales

O O O O O Of A O O O] O

Control diario de pagos de gastos fijos, variables y bancarios




Autorizacion de elevar el monto de cajas chicas por encima de cincuenta R
mil colones
Autorizacion de transferencias y cheques R
Revisa las cajas chicas y una vez aprobadas ejecuta los pagos R
Autoriza Ordenes de Compra de la empresa R
Revision, Autorizacion y procesamiento de pago de planillas R
Preparacion de pagos de viaticos y extras de planilla operativa C
Preparacion de planilla operativa y administrativa C
Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos C
Contribucion al logo de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R
Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacion de auditorias Internas C
Politica del SIG, propdsito y funcidn para el logro de los compromisos R
Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos R
Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST R
Realizacion de auditorias de cumplimiento C
Proponer ideas innovadoras R
Comunicacion del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable | Medio o Canal
Otro Proceso

Reunién de Semanalmente | Grupo de Preestablecida | R-03 Acta
Grupo de Excelencia Reunion
Excelencia




Reunién para | Anualmente Grupo de Voz R-44
_ Excelencia e Objetivos
Planeamiento invitados
Estratégico
Revision de la | Anualmente Grupo de Voz R-52 Revision
Direccion Excelencia por la
Direccion
Auditoria Anualmente Grupo de Reunién Grupo | R-23 Informe
Interna Excelencia de Excelencia | de Auditoria
Interna
Apéndice 11. Manual de Puesto Gerencia Comercial
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Castillo Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Aprobado Cargo Fecha Firma
por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024
Control de copias (no se llena en formato original)
Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado Fecha Pagina
por
1.
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. Propésito y Alcance:
a. Desarrollar la estrategia de Mercadeo y Publicidad de la organizacién, dando
seguimiento y trazabilidad a los clientes

2. Definiciones
a. No Aplica.

3. Responsabilidades

a. Mercadeo Digital.

b. Materiales de promocion de la empresa.
c. Imagen de la organizacion.

d. Generar ideas innovadoras

4. Documentos aplicables

a. R-80 Gestion Estratégica

b. R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades
c. R-89 Matriz de Comunicaciones

5. Contenido

Perfil del puesto

a. Puesto: Encargado de Mercadeo y
Publicidad.

b. Reporta a: Gerente General. c.
Educacion:

Preferiblemente Maestria en Mercado y/o Publicidad. d.
Formacién:

Manejo de sistemas: Photoshop, llustrador, Indesign, Flash, Paquete Microsoft
Office.

Auditor Interno 1ISO 9001:2015 e.

Experiencia:

Preferiblemente dos o mas arfos en el area de mercadeo.




f. Habilidades:

Buenas relaciones con los clientes y el personal.
Facilidad de comunicacion oral y escrita.
Enfoque a resultados.

g. Oftros requisitos:

Buena presentacion.
h. Deberes:

Promocionar los servicios que la empresa brinda, manteniendo
presencia de marca.

Verificar y mantener estandar de rotulacion de equipos y bases, manual
técnico, carpetas, brochures, tarjetas de presentacion, calendarios,
obsequios especiales a clientes, uniformes, planificacion de ventas,
participacion en ferias, afiliaciones a Camaras industriales, comerciales,
exportadoras, etc.

Desarrollo de campanas informativas internas.

Establecer estrategias de mercadeo junto con el Gerente General
(promociones, descuentos, precios corporativos) dependiendo del
movimiento de las zonas y de los equipos.

Administracion de redes sociales y pagina web de la organizacion.
Mantener, controlar y administrar los procedimientos, politicas, registros,
e instructivos del area de mercadeo y ventas del SIG

Identificar clientes potenciales para el servicio—montacargas y gruas-.
Verificar que los requerimientos de los clientes se puedan cumplir,
alineando la necesidad del cliente con la capacidad de realizacion de la
empresa, logrando mantener un cliente satisfecho.

Colaborar en el proceso de cotizacidon para servicios normales que sean
solicitados al Departamento de operaciones.

Estar en continuo contacto con los clientes en forma (verbal o
electronica) para cualquier consulta.

Ejecutar visitas a clientes actuales y potenciales para mantenerse en
contacto fisico y conocimiento de sus necesidades o proyectos.
Colaborar en el control y administracion de la prospeccion, proyeccion y
pronostico de ventas.

Planificacion de promocion y ventas participacion en ferias afiliaciones a
Camaras industriales, comerciales, exportadoras, etc.



Realizar periddicamente estudios sobre tarifas de la competencia.
Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos de calidad.

Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.
Efectuar encuesta de satisfaccion de clientes.

Continuidad del Negocio

Este puesto en ausencia de la persona designada y bajo ciertas condiciones puede
ser cubierto por la persona que designe la Gerencia General.

Anexos

Roles y Responsabilidades

Asegurar los equipos alquilados

Reporte de Accidente

Gestion de Atencidon de Accidentes ante el INS

Apertura Expediente R-04 a nuevos empleados

Aplicar la evaluaciéon del desempeino a cada empleado

Seguimiento a No conformidades

Responsable de la eficacia de las no conformidades

Tramitacion de aplicacién de notas de crédito

Emisidon de estados de cuenta de clientes

Control de los gastos fijos, variables y bancarios mensuales

Control diario de pagos de gastos fijos, variables y bancarios

Autorizacion de elevar el monto de cajas chicas por encima de cincuenta
mil colones

Al O O O O O O A O] O] O] O

Autorizacién de transferencias y cheques

A

Revisa las cajas chicas y una vez aprobadas ejecuta los pagos

Autoriza Ordenes de Compra de la empresa R




Revision, Autorizacidon y procesamiento de pago de planillas

Preparacion de pagos de viaticos y extras de planilla operativa

Preparacion de planilla operativa y administrativa

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logo de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizaciéon de auditorias Internas

Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento

O ” A A O A A O O O O| A&
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1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas,
competencias de la persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones
a. No Aplica.

3. Responsabilidades
a. Llevar el control y administracion de las cotizaciones y relaciones con
clientes.
. Coordinar las visitas a clientes
Inspecciones preventa a clientes.
. Fortalecer las relaciones comerciales entre la organizacion y clientes.
Control de cotizaciones mayores a mil délares o menores a mil délares de
clientes.
Proponer ideas innovadoras
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4. Documentos aplicables

R-08 Tarifas a Clientes

. R-15 Cotizaciones

R-21 Solicitud de Servicio del Cliente

. R-23 Encuesta Anual de Satisfaccion Clientes

R-26 Bitacora de Servicios (En caso de ausencia del Jefe de Operaciones)
R-27 Bitacora de Inspeccion

. R-38 Solicitudes de Crédito

. R-60 Frecuencia de Uso de Clientes

R-62 Informe de Satisfaccién de Clientes

R-63 Encuesta Satisfaccion Clientes Comparativo por ano

R-64 Encuesta Satisfaccion Clientes Comparativo ODIO vs Competencia
. P-02 Procedimiento de Servicio al Cliente

m.P-10 Procedimiento Gestién de Ventas
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P-11 Procedimiento Crédito y Cobro

[-01 Instructivo de Servicio at Cliente

[-03 Instructivo de Cotizaciones

[-04 Instructivo de Apertura de Cuentas

[-07 Instructivo Discurso de Promocién o Seguimiento a Clientes

5. Contenido
Perfil de Puesto

a.

Puesto:
Jefe de Ventas.

. Reporta a:

Gerente General.

. Educacién: Preferiblemente licenciatura en Administracion con Enfasis en

Mercadeo y Ventas.

. Formacion: Preferiblemente Auditor Interno de Calidad ISO 9001:2015.

Manejo de Excel Intermedio. Manejo del CRM.

Experiencia:
Preferible cinco afios en puestos jefatura de ventas.

Habilidades:
* Buenas relaciones personales con Ilos clientes vy
companeros.
+ Don de mando.
* Buena presentacion personal.
* Facilidad de comunicacion oral y escrita.
» Enfoque a resultados.

. Otros requisitos:

« Manejo de programas de computo (Word, Excel e Internet).

. Deberes:

+ Control de los servicios solicitados por el cliente por medio del registro
Frecuencia de Uso de Clientes (R-60).

» Verificacion de servicios de inspeccidn previos a cotizacion.

* Realizacién de Cotizaciones (R-15) mayores y menores a mil dolares.



Utilizar el registro Tarifas a Clientes (R-08) en caso de requerir realizar
una cotizacion.

Responsable del ingreso de clientes al sistema ERP en caso de
cotizaciones mayores y menores mil dolares.

Promover una relacién cordial con los clientes, incluyendo la adecuada
resolucién de conflictos.

Realizar en conjunto con el Gerente Comercial el registro Encuesta Anual
de Satisfaccién Clientes (R-23) cada 6 meses. Ademas de llevar el
control del registro Encuesta Satisfaccién Clientes Comparativo por afo
(R-63) y la Encuesta Satisfacciéon Clientes Comparativo ODIO vs
Competencia (R-64). Una vez finalizada la tabulacion de datos debe
realizar el Informe de Satisfaccion de Clientes (R-62).

Darle seguimiento a la gestion de cobro.

Al realizar una cotizacion que necesitara servicio de Inspeccién debe
tener adjunto la Bitacora de Inspeccion (R-27).

Toda cotizacion mayor a mil délares debe tener previa autorizacion par
parte del Gerente General.

Verificar que los requerimientos de los clientes se puedan cumplir, con la
capacidad de realizacion de la empresa, logrando mantener un cliente
satisfecho.

Estar en continuo contacto con los clientes en forma (verbal o
electronica) para cualquier consulta, cambio de requerimientos,
solicitudes de crédito, y para coordinar con Operaciones.

Colaborar en la promocion de los servicios que la empresa brinda,
manteniendo presencia de marca.

Presentar semanalmente en las reuniones de Calidad: cotizaciones
mayores a mil dolares y menores a mil ddlares, asi como las
proyecciones. De forma semanal debera ser presentado el resumen de
cotizaciones mensuales ganadas. ¢ Buena relacion con los clientes,
incluyendo seguimiento para cobro, solicitud de servicios y de crédito.
Cuando se requiera, informar al Jefe de Operaciones el estado de
morosidad de clientes, antes de brindar los servicios.

Control del registro Solicitudes de Crédito (R-38).

Control del registro Solicitud de Servicio del Cliente (R-21) y enviarla al
cliente cuando se requiera.

Verificar y mantener rotulacion de equipos y bases, manual técnico,
carpetas, brochures, tarjetas de presentacion, calendarios, obsequios
especiales a clientes, uniformes, planificacion de ventas, participacion en
ferias, afiliaciones a Camaras industriales, comerciales, exportadoras,
etc.

Establecer estrategias de ventas (promociones, descuentos, precios
corporativos) dependiendo del movimiento de las zonas y de los equipos.
* Coordinar en conjunto con el Gerente General la resolucion de
conflictos con los clientes.



* Mantener actualizada la base de datos de las rutas para inspectores en
conjunto con el jefe de Operaciones.

* Mantener, controlar y administrar los procedimientos, politicos, registros,
e instructivos del area de mercadeo y ventas del Sistema de Gestion
Integrado.

* Ejecucion y cumplimiento del plan de Ventas, asi como la presentacion
semanal en la reunion de Sistemas.

» |dentificar clientes potenciales para: servicio, venta de equipo,
almacenamiento de maquinaria.

+ Visitar en forma constante a los clientes actuales y potenciales para
mantenerse en contacto fisico y conocimiento de sus necesidades o
proyectos.

* Asegurarse que las cotizaciones solicitadas por los clientes les llegue al
menos tres horas después de solicitadas cuando estas no requieren
inspeccion y darles seguimiento.

* Coordinar con el Inspector de proyectos cuando se requiera una
preinspeccion del sitio de trabajo antes de cotizar.

» Control de horas de los proyectos y su retroalimentacién con los clientes.

+ Controlar y Administrar la prospeccion, proyeccion y prondstico de
ventas.

+ Debe tener conocimiento de los Procedimientos: Procedimiento de
Servicio al Cliente (P-02), Procedimiento Gestidon de Ventas (P-10),
Procedimiento Crédito y Cobro (P-1 1). En los mismos indica cuales son
sus responsabilidades correspondientes a coda procedimiento.

+ Debe tener conocimiento de los instructivos: Instructivo de Servicio al
Cliente (1-01), Instructivo de Cotizaciones (1-03), Instructivo de Apertura
de Cuentas (1-04), Instructivo de Facturacién (1-05), Instructivo Discurso
de Promocion a Seguimiento a Clientes (1-07). En los mismos indica
cuales son sus responsabilidades correspondientes a coda Instructivo.

* Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos de calidad.

* Proponer ideas innovadoras

» Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Continuidad del negocio:

Este puesto en ausencia de la persona designada y bajo ciertas condiciones puede
ser cubierto por la jefatura de operaciones y la asistente de Ventas y Servicio al cliente.

Anexos

Roles y Responsabilidades




Responsable de contactar citas con clientes para inspecciones

Reportar comportamiento de Ventas y cotizaciones

Encuesta Anual de Satisfaccion del Cliente R-23

Inclusion de Clientes nuevos

Responsable del Proceso de Ventas

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacion de auditorias Internas

Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento
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R: Responsable C: Conocimiento

Matriz de Comunicacion

Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo | Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso

Requisitos de Diario Cliente Teléfono, R-21 Solicitud
Montacargas correo, de Servicio al

WhatsApp cliente
Confirmacién de | Diario Cliente Teléfono, R-15
Servicio correo, Cotizacion, si

WhatsApp €s necesario
Confirmacion de | Cuando sea | Gerente Documental R-38 Solicitud
Crédito necesario General de Crédito




Citas de Por Evento | Cliente Teléfono, R-27 Bitacora
Inspeccién Inspector correo, de Inspeccién
WhatsApp

Comportamiento | Semanal Grupo de Reportes Reporte de

de ventas Excelencia Digitales Ventas y
Cotizaciones

Encuesta de Semanal ClientesGestor | Teléfono, R-23 Encuesta

Satisfaccion del del correo, Anual de

cliente SIG WhatsApp Satisfaccion del
cliente

Apéndice 13. Manual de Jefatura de Operaciones

Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina C Gestor del Sistema 15-01-2024
Integrado
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024
Control de copias (no se llena en formato original)
Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC

Control de cambios

No.

Descripcion del cambio

Realizado por

Fecha

Pagina
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1.

Propésito y Alcance:

a. El propésito del puesto de jefe de Operaciones esta fundamentado en el control y
administracion de la operacion diaria de nuestros servicios, su interrelacion con los
Departamentos de Ventas, Calidad, Contabilidad, Mantenimiento, Compras y la
Gerencia General.
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Definiciones
No Aplica.

Responsabilidades

Despacho de cada uno de los servicios diarios y proyectos.

Garantizar la provisiéon de EPP’s a los colaboradores

Apoyo en la identificacion de peligros relacionados a equipos y herramientas
Soporte de cotizaciones diarias.

Atencion de quejas e inconformidades de los clientes.

Administracion de:

Ordenes de Servicio.

Ordenes de Compras de Servicios (Proveedores).

Orden de Compra para combustible.

Vacaciones del personal operativo y sus incapacidades.

Seguimiento de accidentes.

Capacitacion al Personal interna y externa en temas relacionados a
operaciones.

Equipo alquilado.

Competencias del Personal Operativo.

Solicitud de Servicio del Cliente.

Seguros de la Flotilla

Velar por el estado de los bases, suministros y otros.

Proponer ideas innovadoras

Documentos aplicables
P-02 Procedimiento de Servicio al Cliente
P-03 Procedimiento Manejo de Accidentes




P-04 Procedimiento Servicio de Levante y Manejo de Cargas

P-08 Procedimiento de Mantenimiento

P-09 Procedimiento de Aspectos Legales

P-11 Procedimiento Crédito y Cobro

P-16 Procedimiento de Compras

P-18 Procedimiento Control del Servicio No Conforme

P-19 Procedimiento de Compra de Combustible

R-05 Reporte de Atencion de Quejas, Servicios NC y Acciones de Mejora
R-06 Control de Actividades

R-08 Tarifas a clientes

R-09 Orden de Servicio

R-10 Solicitud de Vacaciones-Permiso

R-12 Orden de Compra

R-13 Control Entrega de Ordenes de Servicio

R-17 Cumplimiento de Competencias Requeridas

R-18 Revision Equipo Alquilado

R-20 Orden de Compra de Combustible

R-21 Solicitud de Servicio del Cliente

R-26 Bitacora de Servicios

R-28 Solicitud de Pago o Transferencia

R-42 Lista General de Equipos

R-45 Evaluacién de Desempefio Operativo

R-47 Cumplimiento de Competencias Operadores nuevos

R-48 Cumplimiento de Competencias Operadores habituales aa. R-56
Formulario de Caja Chica

bb. R-75 Acuerdo de Responsabilidad para Proveedores de Servicio de Transporte
cc. R-80 Gestion Estratégica

dd. R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades

ee. R-89 Matriz de Comunicaciones

ff. R-04 Instructivo de Apertura de Cuentas
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5. Contenido
Perfil de Puesto Puesto:

Jefe de Operaciones

Reporta a:

Gerente General.

Educacion:

Licenciatura en Sistemas de Informacion.



Formacion:

Auditor Interno de Calidad ISO 9001. Preferible capacitaciéon en temas de SST
asociados a movilizacién de carga pesada y montajes industriales.

Experiencia:

Preferible cinco afos en puestos similares.

Habilidades:

° Facilidad de comunicacion oral y escrita.

° Capacidad de trabajar bajo presion.

° Manejo de programas de cémputo (Windows, Word, Excel e Internet y
Tecapro).

° Buenas relaciones personales.

° Liderazgo (coordinacion, capacidad de mando, iniciativa, dinamismo, procesos

de mejora continua y motivaciéon de personal).

Otros requisitos:

° Licencia B1 y preferiblemente D3 al dia.
° Conocimiento de peligros asociados a la operacion de movilizacién de cargas
y montajes industriales.

Deberes: + Lograr la eficiencia en cada
servicio.

« Comunicar y esperar autorizacion de Gerencia General o la persona que la
Gerencia designe para tales efectos, cuando se deba movilizar un equipo de
una base a otra o sus alrededores. Esto implica que cuando un equipo se
requiera en los alrededores de una base, los que tiene prioridad son los
asignados a esa base, para minimizar los costos operativos de traslado y
transporte. Dicho cambio se debe reflejar en la Bitacora de Servicios R-26.

« Coordinar los servicios solicitados por el cliente.

+ Envia la Bitacora de servicios con todo los datos, incluidos el encargado de
servicios por parte del cliente y el contacto.

* En caso de que el cliente solicite una cotizacion, se le refiere al Encargado de
Ventas y Servicio al Cliente o a la jefatura de ventas

» Verificar actualizacién de la base de datos de clientes.

» Verificar el estado de morosidad de los clientes, antes de brindar un servicio.



Verificar crédito en cada servicio e informar al Gerente General del estado de
morosidad del cliente, de forma que se analice la opcion de brindar el servicio,
en caso de que no se cumpla con el procedimiento establecido con la forma de
pago.

Identificar el nivel de complejidad y los riesgos de cada solicitud de servicio, si
es especial antes de realizarlas coordinar en conjunto con Inspectores de
Proyectos una visita cuando se considere necesario.

Promover una relacion cordial con los clientes, incluyendo la adecuada
resolucién de conflictos.

Llevar el consecutivo de Control Entrega de Ordenes de Servicio (R-13)
Coordinar la adecuada entrega de equipos (montacargas y camiones) entre los
Operadores, incluyendo el envio del registro adecuado y velar porque coda uno
cuente con lo necesario (EPP’s, combustible, extintor, ufias largas, etc.).
Apoyar la gestion de cobro.

Solicitar a Gerencia orientacién o aprobacion en operaciones complejas para
tomar mejores decisiones.

Mantener buena comunicacion con el personal a cargo, velar por su buen
desempeno y bienestar.

Avisar al Gestor del Sistema Integrado de los accidentes ocupacionales y
operacionales.

En caso de accidente, coordinar en conjunto con el Gerente General y/o
Inspectores una inspeccion inmediata, dar aviso a la Aseguradora y realizar la
apertura del expediente y seguimiento del caso. Dar aviso a la Gerencia (ver
procedimiento Manejo de Accidentes P-03).

Velar por la integridad fisica de cada colaborador asegurando que no se exceda
en horas de trabajo, brindando recursos para su alimentacién, hidratacion y
periodos de descanso necesarios, entre otros. Debe comunicarse (Llamada,
WhatsApp, mensaje de texto, correo) con los operadores de cada base o los
que se encuentren en proyecto por lo menos una vez al dia. Confeccionar
cuadro de planilla de los operadores y enviar a contabilidad puntualmente
(martes al medio dia). Mensualmente en Reunion de Sistemas debe entregar
un reporte por operador de la cantidad de horas extras laboradas durante el
periodo, a fin de no sobrepasar los limites establecidos en convenios
internacionales.

Subcontratar equipos respetando el margen de utilidad, al menos del 25%, de
ser menor debe autorizarlo el Gerente General; ademas pedirle aprobacion
para el tiempo de pago, asi como verificar si cuenta con las pélizas respectivas
(equipos, maniobra de cargo, civil).

Confeccion de Ordenes de Compra (R-12) para servicios subcontratados,
siguiendo lo descrito en el procedimiento de compras donde se establecen los
requisitos minimos y los criterios.

Confeccion Orden de Compra de Combustible (R-20), recoleccion de
documentacion (factura, tiquete de pista), ingreso de consumos en el control
de combustible, y entrega diaria de documentacién a Departamento de
Contable para su debido registro.



Gestionar las compras de Mantenimiento en conjunto con el Mecanico de la
empresa por medio de la Orden de Compra (R-12) y coordinar su distribucion
a las bases (repuestos llantas, aceites, suministros, entre otros), se mantendra
un stock en la base ubicada en Proplax el cual funciona como centro de
distribucion para los mantenimientos, este funciona de tal manera que si se
hace un cambio de algo en especifico el mecanico aporta el repuesto y este se
almacena para su debida gestion.

Encargado de darle seguimiento a los mantenimientos de los equipos a través
del Mecanico (atencion de averias, inspecciones diarias, entrega y recibo de
equipos nuevos o alquilados)

Controlar el trabajo del mecanico diariamente y los reportes de averia del
equipo.

Seleccionar, contratar y dar induccion inicial al Personal Operativo.

Velar porque se responda a los pedidos de compra de cada base.
Responsable sobre la planificacion mensual de los turnos a deshoras y de fines
de semana.

Responsable de la atencion del teléfono 24/7.

Responsable de coordinar Inspeccion a proyectos a través de los inspectores
Presentar semanalmente los reportes de estado de accidentes y sus reclamos
a la Aseguradora; facilitar al Gerente la informacion de servicios brindados,
negociados, proyectos ejecutados, horas laboradas por operador y su
distribucion por zona y por base, esto como parte del Reporte de Operaciones,
Reporte Mezclado y Reporte de Horas Extras.

Llevar el control de los dias sin accidentes, apertura de expediente, reconstruir
los hechos (responsables, involucrados, causas principales y secundarias,
capacitaciones, entre otros)

Colaborar en la actualizacion y apertura de la base de datos de clientes cuando
se le solicite, consultor el Instructivo 1-04 Apertura de cuentas; en ausencia de
la Encargada de Ventas y Servicio al Cliente.

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra los
objetivos de calidad.

Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Continuidad del negocio:

Este puesto en ausencia de la persona designada y bajo ciertas condiciones puede
ser cubierto por la Jefatura de Ventas, Sub Jefa de Operaciones y el Asistente de
Operaciones, o la persona que la Gerencia General designe.

Anexos

Roles y Responsabilidades

Asegurar los equipos alquilados R




Control de Combustible reportado por los operadores y choferes

Control de Combustible por equipo

Controlar el consecutivo de érdenes semana a semana

Verifica el Reporte de Horas Extras Por Operador

Reporte de Accidente

Emitir R-06 Inspeccion de Accidente

Gestidn de Atencidn de Accidentes ante la aseguradora

Responsable de la salida de un equipo posterior a la Inspeccién Diaria

Revisién de Equipo y/o Productos adquiridos o alquilados

Responsable de la ejecucidon de encuesta de servicio

Prevencion de Accidentes

Registro de nuevos empleados ante la CCSS e INS

Entrega de EPP’s, aditamentos, uniformes y otros

Reportar a contabilidad la planilla operativa

Aplicar la evaluacion del desempenfio operativo a cada empleado

Seguimiento a No conformidades

Responsable de la eficacia de las no conformidades

Inclusion de Clientes nuevos

Revisidon y aprobacion de caja Chica de Compras

Revision y aprobacion de caja Chica de Proyectos

Responsable de emisién de Ordenes de compra

Autoriza Ordenes de Compra de la empresa

Preparaciéon de pagos de viaticos y extras de planilla operativa

Responsable de informar a Mantenimiento de dafios y averias a
equipos
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Mantenimiento Correctivo y Preventivo de Equipos




Verificar el consecutivo de ordenes de servicio semana a semana

Inspecciones Diarias de los Equipos

Responsables de la documentacién de cada equipo

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacion de auditorias Internas

Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST

A O] O O A A O O O O X

Realizacion de auditorias de cumplimiento C
R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto|
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o Canal

Otro Proceso

Confirmacion de Diario Clientes/Organizacion Documental R-26 Bitacora
Servicio de Servicios
Confirmacion de | Cuando sea Gerente General Documental R-38 Solicitud
Crédito necesario de Crédito
Comportamiento Diario Gerente General/ Documental/ R-26 Bitacora
de los Servicios Grupo de Excelencia de Servicios
Semanal Reporte
Prestacion de Diario Operadores Documento R-09 Orden de

Servicio

Servicio




Facturacién de Diario Soporte Documentoy | R-09 Orden de
Servicio Administrativo, ERP Servicio
Encargado de Ventas
y Servicio al Cliente
Solicita Por Evento Encargado de Documento R-10 Solicitud
Vacaciones Recursos Humanos de Permiso
vacaciones
Carta de Por Evento Gerente General Documento Carta de
Renuncia Renuncia
Carta de Despido| Por Evento Empleado Documento Carta de
Despido
Monto del Por Evento Operador o Chofer Documento Monto del
deducible por deducible por
accidente accidente
Ejecucion y Por Evento | Empleados/Gestor del Documento R-05 Reporte
verificacion R-05 Sistema Integrado de Atencion de
junto a Quejas,
responsables de Servicios NC y
procesos Acciones de
Mejora
Resumen de NO Anual Gestor del Sistema Documentaciéon | R-05 Reporte
conformidades de Integrado de Atencion de
clientes Quejas,
Servicios NC y
Acciones de
Mejora
Notifica sobre Por Evento Contador/ Contador Documento Recibo de
saldo a favor de de Costos Dinero
cliente
Notifica sobre Por Evento Contador Documento Recibo de
saldo en cajas Dinero
de cliente
pagado de mas
Reporte clientes | Por Evento | Encargado de Ventas | Teléfono, correo, | Documento

problemas
crediticios

y Servicio al Cliente

WhatsApp




Notificacion de Por Evento Cliente Teléfono, correo, | Reposicion de
Cheque sin WhatsApp Cheque
fondos
Requerimientos Diario Gerente Teléfono, correo, | R-20 Orden de
de combustible Financiero/Gerente WhatsApp compra
General
No conformidad | Por Evento Gestor del Sistema | Teléfono, correo, | R-05 Reporte
del servicio Integrado WhatsApp de Atencion de
Quejas,
Servicios NC y
Acciones de
Mejora
Accidentes Por evento | Representante Legal Llamada y/o R-06 Registro
mensajeria, de accidentes,
verbal. cuando
aplique.
Apéndice 14. Manual de puesto Jefatura del Departamento Contable
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024




Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por

Eladio Odio Gerente General 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General

Control de cambios

No.

Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina

. Propésito y Alcance:

a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes,
destrezas, competencias de la persona en este puesto de trabajo y los
subalternos del departamento.

. Definiciones

a. SIG: Sistema Integrado de Gestion
b. NIIF: Normas Internacionales de Informacién Financiera

. Responsabilidades

a. Velar por la correcta aplicacion de las Normas Internacionales de
Informacién Financiera.

b. Entregar los Estados Financieros a los ocho dias habiles después del dia
de cierre al Gerente General.




c. Responder por la adecuada presentacion y entrega oportuna de los
Balances, Anexos, Informes o requerimientos exigidos por los organismos
publicos o privados competentes, previa autorizacion por escrito de la
Gerencia General, cuando asi lo requiera.

d. Verificar el cumplimiento por parte de las personas a su cargo y de las
distintas areas de la empresa de las normas administrativas, legales y
fiscales vigentes.

e. Estar permanentemente actualizado sobre las normas, politicas y
procedimientos en materia contable, tributaria, comercial y fiscal

f. Velar por que los Reportes de CCSS, INS, Municipalidades e Impuestos,
estén al dia.

g. Solicitar cada 1 de mes la actualizacién de arriendos, para ponerlos en el R-
113 Control de Gastos Fijos

h. Todos los martes presentar R-57 Cuentas por cobrar y por pagar en la
manana.

i. Velar porque se entregue cada primero de mes y se actualiza cada lunes (o
el dia habil posterior) el registro de pagos fijos y variables

j- Proponer ideas innovadoras

4. Documentos aplicables

R-53 Control de Gastos por Mantenimiento
R-57 Cuadro de cuentas por cobrar y pagar.
R-113 Control de Gastos Fijos

R-114 Cuadro de Proyeccion

R-115 Cuadro de Pago aprobado a proveedores
R-80 Gestion Estratégica

R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades

R-89 Matriz de Comunicaciones

P-14 Procedimiento de Contabilidad

Y R

5. Contenido
Perfil de Puesto
a. Puesto:

Jefe del Departamento Contable

b. Reporta a:
Gerente General y Junta Directiva.

c. Educacioén: ¢ Licenciado en contaduria afiliado al Colegio de Contadores
Privados de Costa Rica. « Manejo (Windows, Word, Excel y paquetes
contables - Sistema Contable Tecapro)

+ Conocimiento de las normas NIF



d. Formacion: Preferiblemente Auditor Inferno de Calidad ISO 9001:2015.

e. Experiencia:
Minimo 5 afnos de experiencia en el ciclo contable completo.

f. Habilidades:

Facilidad de comunicacion.

Buenas relaciones personales.

Manejo de situaciones bajo presion.

Uso del sistema contable de la empresa.

g. Otros requisitos:

Disponibilidad para viajar dentro y fuera del pais.
Licencia B1 al dia.

h. Deberes (outsourcing):

Revisar diariamente la validacién de los recibos, (encargado de CxP o
CxC si aplica) facturas, notas de crédito (Autorizadas unicamente por el
Gerente General) y asientos contables en el ERP.

Velar por el orden en la documentacion contable del departamento.
Verificar y mantener los registros contables al dia (compras, ventas,
depdsitos, planillas y detalle de inventarios y activos, conciliacién).
Responsable del Departamento Contable.

Verificar la confeccion de la planilla administrativa y la planilla operativa
el dia antes de cada pago.

Los dias martes presenta consolidado el R-57 Reporte de Cuentas por
cobrary cuentas por pagar, el cual se extrae del Sistema contable. « Velar
porque todos los procedimientos contables se cumplan de acuerdo con
las NIIF

Verificar el control fisico de los cheques, transferencias, depdsitos,
recibos y notas de crédito en un ampo mensual consecutivo.

Verificar los formularios de impuestos por mes y su pago respectivo al
menos dos dias antes de su ejecucion.

Presentar al Gerente General y Junta Directiva los Estados Financieros
a los ocho dias habiles del ultimo dia del mes (Estado financiero, balance
general, balance de comprobacion, estado de resultado y acumulado,
estado de gastos mensual y acumulado).



* Velar por la correcta elaboracion de las liquidaciones por despidos o
renuncias, entre otros, una vez solicitada por el encargado de personal.

+ Absoluta confidencialidad.

* Responsable de entregar el R-114 Control de proyeccion el cual debera
presentarse semanal y mensualmente, para su debido analisis en las
reuniones del SIG

» Apoyar o advertir al Gerente General en la toma de decisiones.

» Verificacion y control del presupuesto anual y mensual, arqueos de caja
chica.

* Preparacion de estudios de factibilidad para proyectos, adquisiciones e
inversiones.

» Verificacion de contratos de alquiler, alquiler venta, compra y venta de
activos para su posterior revision con el abogado de la empresa y registro
una vez aprobados o con el visto bueno de la Gerencia General.

+ Efectua el analisis financiero mensual de la organizacion con el objetivo
de controlar el EBITDA e indices financieros y razones financieras.

* Mantener excelente relacion con los bancos e instituciones afines.

» Custodia de documentos legales y contratos.

« Enviar Estados Financieros trimestralmente a Bancos que lo soliciten.

* Custodio de toda la documentacion contable de la empresa.

* Presentacion del R-113 Control de Gastos Fijos y Variables los dias
lunes, o su dia habil posterior

* Presentacion del R-115 Cuadro de pago aprobado a proveedores

* Presentacion del R-53 Control de Gastos por mantenimiento en reunion
del SIG

* Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos del SIG.

* Proponer ideas innovadoras

» Firmar cualquier documento del SIG u otro, afin a su puesto.

Continuidad del Negocio

Este puesto en ausencia de la persona designada y bajo ciertas condiciones puede
ser cubierto por el Contador de Costos, Asistente Contable o la persona que la
Gerencia General designe en su efecto.

Anexos

Roles y Responsabilidades




Verificar Reporte de Horas Extras Por Operador procedente del R
departamento de operaciones para pasar a la Gerencia General y se

ejecute su pago

Verifica la Apertura de Cuentas bancarias a empleados nuevos R
Verificacion de la planilla operativa previa presentacion del R
departamento de operaciones

Responsable de toda la documentacién contable R
Verifica el Control y consecutividad de documentos R
Tramitacion de aplicacion de notas de crédito una vez autorizada por el R
Gerente General

Verificar la emision de estados de cuenta de clientes cuando sea R
solicitado.

Presentacion del R-53 Control de Gastos por Mantenimiento, R-57 R
Cuadro de Cuentas por cobrar y por pagar, R-113 Control de los gastos

fijos y variables, R-114 Control de Proyeccion y R-115 Cuadro de pago

a proveedores.

Aumento en el monto de cajas chicas Cc
Solicitud de transferencias y cheques R
Revisa las cajas chicas y reintegros R
Verificacion de arqueos de caja chica y conciliaciones bancarias R
Verificar Ordenes de Compra de la empresa R
Revision de planillas R
Velar por el cumplimiento de las obligaciones legales de la R
organizacion en lo referentes a los temas fiscales (Pago de impuestos,
patentes, timbres, declaraciones, etc.)

Determinacion y evaluacion de los Aspectos ambientales una vez Cc
suministrado los alcances por el Gestor del SIG

Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos R
Contribucién al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R
Respuesta ante situaciones de emergencia R




Realizacion de auditorias Internas

Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y

Al O] O O

SST
Realizacion de auditorias de cumplimiento C
R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto

Que Que A quien Como Registro

Comunicar | Comunicar | Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso
Ingresos y Por Evento | CCSS-INS Pagina Web | Planilla y/o
salidas de Pdliza
Personal
CCSS-INS
Notifica al Por Evento MTSS Documento Carta de
MTSS Renuencia o
(Calculo de Despido.
prestaciones
laborales)
Embargos Por Evento Gerente Documento Notificacion de
Financiero y/o Embargo a un
Gerente empleado.
General

Apéndice 15. Manual de Puesto del Gestor del SIG




Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina C Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024
Control de copias (no se llena en formato original)
Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC 1 Gerente General
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina
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Establecer

. Propésito y Alcance:
los

requisitos,

responsabilidades, deberes,

destrezas, competencias de la persona en este puesto de trabajo.

Definiciones
a. No Aplica.

Responsabilidades

Controlar y Administrar el SIG
Ente fiscalizador de los procesos.
Apoyar la Alta Direccion en el SIG




d. Proponer ideas innovadoras / Gestionar las ideas innovadoras

4. Documentos aplicables

a. R-01 Control de Registros

b. R-02 Control de Documentos

¢. R-03 Acta Grupo de Excelencia

d. R-05 Reporte de Atencidn de Quejas, Servicios NC y Acciones de Mejora

e. R-06 Control de Actividades

f. R-14 Programa de Auditorias Infernos

g. R-16 Planificacion de Auditoria Interna

h. R-29 Encuesta Clima Organizacional

i. R-30 Evaluacién de Desempeino Administrativo

j- R-41 Informe de Auditoria Interno

k. R-43 Informe de Visitas a Bases y la Revision del Control de Mantenimiento
I. R-44 Objetivos

m. R-45 Evaluacion de Desempefio Operativo

n. R-49 Cumplimiento Competencias Personal Administrativo

0. R-52 Acta de Revision por la Direccion

p. R-59 Plan de Capacitaciones

g. R-71 Solicitud Elaboracién, Modificacion y Desecho de Documentos

r. R-72 Control de Elaboracién, Modificacion y Desecho de Documentos

s. R-73 Distribucion Documental

t. R-80 Gestion Estratégica

u. R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades

v. R-88 Control de Competencias

w. R-89 Matriz de Comunicaciones

x. R-100 Matriz de Aspectos Ambientales

y. R-102 Plan de Manejo de Residuos

z. R-104 Registro de fuentes energéticas y gases de efecto invernadero aa.
P-01 Procedimiento Control de documentos bb. P-07 Procedimiento

de Acciones de Mejora (Correctiva y Preventiva)

i. P-13 Procedimiento de Auditoria Interna
j-  P-19 Manejo de la tarjeta de combustible

5. Contenido

Perfil de Puesto

a. Puesto:
Gestor del SIG

b. Reporta a:
Gerente General



c. Educacién:
Estudiante o graduado de Bachillerato o Licenciatura en Ingenieria
Industrial, Administraciéon de Empresas, Ingenieria de Procesos y Calidad o
Ingenieria Procesos industriales.

d. Formacion:
Auditor Interno de Calidad ISO 9001:2015.

Preferible auditor Trinorma (ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO
45001:2018)

e. Experiencia:
Preferible tres anos en puestos similares.

f. Habilidades:
+ Facilidad de comunicacion oral y escrita.
» Capacidad de trabajar bajo presion.
* Manejo de programas de computo (Windows, Word, Excel e Internet).
* Buenas relaciones personales.
» Liderazgo (coordinacion, capacidad de mando, iniciativa, dinamismo,
procesos de mejora continua y motivacion de personal).

g. Otros requisitos:
» Oftros requisitos: Licencia B1 y preferiblemente D3 al dia.

h. Deberes:

* Apoyar o advertir al Gerente General en la toma de decisiones, con
respecto a, Certificaciones ISO, y Recursos Humanos, Planeacion
Estratégica, Riesgos, etc.

« Cuando se agregue o se modifique un registro se debe llenar el Control
de Registros (R-01).

« Cuando se agregue o se modifique un Procedimiento, Instructivo,
Manual de Puestos, Manual Técnico Manual de Calidad, Fichas de
Proceso o DOE se debe llenar el Control de Documentos (R-02).

» Todos las semanas se realiza la Reunién del SIG en la cual se presentan
reportes del avance de la semana, los mismos deben quedar como
respaldo en el Acta del Grupo de la Excelencia (R-03), la agenda que se
maneja del dia se documenta en el R-98 Agenda de Reunion de
Procesos.

+ Cada vez que exista una No conformidad, un accidente, una queja o una
accidon de mejora se debe de llenar el Reporte de Atencidon de Quejas,
Servicios NC y Acciones de Mejora (R-05) en la cual el Gestor del SIG



apoya a la persona encargada del mismo y si es necesario se realiza un
Ishikawa.

Siempre que el Gestor del SIG realice alguna capacitacion al personal,
debe llenar el registro Control de Actividades (R-06).

Por afio se debe de realizar una Auditoria Interna por lo que se debe
llenar el registro programa de Auditorias Internas (R-14) para programar
la misma junto con el Auditor.

Encargado de realizar el registro Planificacién de Auditoria Inferna (R16)
un mes antes de la realizacion de la Auditoria Interna.

El Auditor Lider que realiza la Auditoria debe llenar el Informe de
Auditoria interna (R-41) y presentarlo en la reunion de cierre.
Responsable de la custodia del registro Informe de Visitas a Bases y la
Revisién del Control de Mantenimiento (R-43) realizados por los
Inspectores todos los meses.

Cada seis meses, segun se encuentre estipulado en el documento, se
debe realizar el registro Cumplimiento Competencias Personal
Administrativo (R-49) en conjunto con el Encargado de Recursos
Humanos.

Al iniciar el afio o al finalizar el periodo se debe realizar una reunién de
Planeamiento Estratégico en la cual se actualizaran los siguientes
registros: Objetivos (R-44), Acta de Revision por la Direccion (R-52),
Plan de Capacitaciones (R-59), Gestion Estratégica (R-80), Matriz de
Roles y Responsabilidades (R-85), Control de Competencias (R-88),
Matriz de Comunicaciones (R-89).

Cuando se elabore, modifique o deseche algun documento ingresado en
el Sistema de Gestidn Integrado se debe llenar el registro Solicitud
Elaboracion, Modificacion y Desecho de Documentos (R-71) y una vez
finalizada la solicitud se debe ingresar en el registro Control de
Elaboracion, Modificacion y Desecho de Documentos (R-72) para su
debido control.

Cuando se realice la modificacién o inclusion de algun documento en el
SIG se debe realizar la capacitacion adecuada al personal y edemas se
debe tener el registro Distribucion Documental (R-73) en caso de que
ocupen copia controlada algunos colaboradores.

A finales de afo se debe realizar la Encuesta Clima Organizacional
(R29) para que todos los colaboradores la llenen, los resultados de esta
se presentan en la ultimo capacitacion del afio en curso.

Los colaboradores reciben una capacitacion cada tres meses la cual es
planificada por el Gestor del SIG, una semana antes de la misma se
debe realizar la Evaluacién de Desempefio Administrativo (R-30) la cual
es realizada por el Jefe de cada Departamento y la Evaluacion de
Desempefo Operativo (R-45) la cual es realizada por el Jefe de
Operaciones en conjunto con los Inspectores; una vez realizadas
ambas, pondera un puntaje el Gerente General las mismas deben ser



entregadas al Gestor del SIG para que realice la tabulacién de las
mismas y logre entregar los resultados el dia de la capacitacion.

Gestor de principios y valores.

Asegurar el cumplimiento de los procesos de prestacidon de servicios.
Co-responsable del Sistema Integrado de Gestion

Indicar a los Departamentos de Ventas y Servicio al cliente cuando
realizar la encuesta anual de Satisfaccion de Clientes.

Indicar al Departamento de RRHH cuando realizar la encuesta de clima
organizacional.

Fiscalizar la eficiencia del Sistema de Gestion Integrado, incluyendo el
uso adecuado de sus documentos.

Entendimiento del personal en: los procedimientos, Compromiso con la
calidad (registros, politicas y objetivos de calidad, planeacién estratégica
(mision, visién, valores, FODA), satisfaccion al cliente, ambiente de
trabajo, realizacion del servicio, herramientas de control, auditorias
infernos, acciones preventivas y correctivas, Plan de Seguridad
Ocupacional, entre otros.

Asegurar el cumplimiento de los procesos de presentacion de servicios.
Fiscalizar que el personal cumpla con lo estipulado en los Manuales de
Puestos.

Fiscalizar el seguimiento en las quejas de los clientes, oportunidades de
mejoras y acciones correctivas y preventivas.

Fiscalizar el trabajo de la Comisién de Seguridad y Salud Ocupacional.
Mantener buena comunicacion con el personal a cargo, velar per su
buen desempeio y bienestar. ¢ Llevar a la practica lo estipulado en los
procedimientos establecidos contra los objetivos de calidad.

Proponer ideas innovadoras / Darle el seguimiento a las ideas.

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Visitas a bases para verificar el cumplimiento de politicas ambientales y
de seguridad ocupacional.

Visitas a proyectos o servicios diarios para verificar el cumplimiento de
politicas de Seguridad y Salud en el Trabajo, Calidad y Ambiente.

Anexos
Roles y Responsabilidades
Reporte de Accidente R
Actualizacion de Competencias anualmente R-17 C
Evaluar las competencias del personal operativo C




Aplicar la encuesta de ambiente organizacional R

Aplicar la evaluacion del desempefio a cada empleado C
Seguimiento a No conformidades R
Responsable de la eficacia de las no conformidades R
Encuesta Anual de Satisfaccion al Cliente R-23 C
Programacién y Planificacion de Auditorias Internas R
Determinacion y evaluacién de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos C

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R

Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacion de auditorias Internas C
Politica del SIG, propésito y funcion para el logro de los compromisos C

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y R
SST
Realizacion de auditorias de cumplimiento C

R: Responsable C: Conocimiento

Comunicaciones del Puesto

Que Que A quien Como Registro
Comunicar | Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable | Medio o Canal
Otro Proceso




Resumen No | Trimestral Gerente Documentacion R-05
Conformidades General Reporte de
Atencion de
Quejas,
Servicios
NCy
Acciones de
Mejora
Apéndice 16. Manual de Puesto del Instructor
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma

Aprobado por

José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina




2.

3.

4,

5.

1. Propésito y Alcance:
a. Definir las actividades en las cuales esta involucrado el Instructor, todo servicio
que se requiera el acompafiamiento con el inspector o personal operativo en
cuanto a: asesoria, control y supervision técnica del Inspector y/u operadores,
asi como su acompafiamiento a los inspectores en cuanto a: asesoria en ventas,
cotizaciones de proyectos especiales e identificacion de peligros.

2. Definiciones

a. No Aplica.

3. Responsabilidades

a. Acompanfar a los inspectores en el desempeno de sus funciones

b. Supervisar y asesorar al personal operativo en las actividades
asignadas.

C. Evaluar el desempefio del personal operativo (inspectores, operadores,
choferes y ayudantes, etc.) en la prestacion del servicio en sitio.

d. Visitar clientes en conjunto con inspectores o inspectores en formacion
para evaluaciones técnicas de futuros servicios.

e. Encargado de inspeccion de las actividades operativas en proyectos
desarrolladas por personal de la organizacion.

f. Evaluar el asesoramiento al cliente con servicios de alto grado de
complejidad ofrecidos por el inspector.

g. Evaluar la promocion de ventas técnicas de servicios ofrecidas por el
personal de la organizacion.

h. Revision de estado de las bases y equipos asignados (orden y limpieza)

i. Identificacion de peligros en bases, incluidas actividades, equipos y
herramientas

j- Evaluar la Identificacion de peligros instalaciones del cliente, previo a la
prestacion de un servicio identificados por el inspector.
k. Dar seguimiento, evaluar y retroalimentar a los inspectores e inspectores

en formacion.
. Llevar un control de las Evaluaciones en sitios a través del R-116
Evaluacién de Inspectores.




m. Presentar semanalmente en reunion del SIG los reportes pertinentes a

sus funciones sobre las evaluaciones y estado de las bases y equipos.
n. Proponer ideas innovadoras

4. Documentos aplicables

R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio

R-24 Registro de formacion de inspectores

R-33 Prueba operador de montacargas

R-43 Informe de visitas a bases y la revision del control de

mantenimiento.

R-47 Cumplimiento de Competencias de Operadores Nuevos

R-48 Cumplimiento de Competencias de Operadores Habituales

R-50 Competencias del Personal por Equipo

R-61 Inspeccion de Accidentes

R-70 Prueba de Manejo para Chofer

R-116 Evaluacion de inspectores

R-117 Evaluacion de visitas inspectores

R-118 Evaluacion de personal Operativo en sitio
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5. Contenido
5.1. Perfil de Puesto

a. Puesto:
Instructor
b. Reporta a:

Gerente General

c. Educacion:
Preferible bachiller en Ingenieria Industrial.

d. Formacién: Preferiblemente Auditor Interno de Calidad ISO 9001:2015
y capacitacion en temas de SST asociados a movilizacion de carga
pesada y montajes industriales

e. Experiencia:
Veinte afios de experiencia en montajes industriales operando equipos y/o
dirigiendo inspecciones, 10000 horas en formacion como Inspector.

f. Habilidades:
Buenas relaciones personales con clientes.

Facilidad de expresion y comunicacion a lo interno y externo.
Enfoque a resultados.



e |dentificacion de peligros para la SST y ambientales
g. Otros requisitos:

Licencia B1 y D3.
Conocimiento de peligros asociados a la operaciéon de movilizacion de
cargas y montajes industriales. e Buena presentacion.

h. Deberes:

e Acompafa a los inspectores durante la prestacion del servicio en
proyectos con el fin de supervisarlos, asesorarlos y evaluarlos.

e Acompana alos operadores y choferes durante la prestacion del servicio
con el fin de supervisarlos, asesorarlos y evaluarlos.

e Realiza visitas a clientes en conjunto con los inspectores o inspectores
en formacién para la realizaciéon de cotizaciones posteriores, en las
mismas evalua el desempefo de este.

e Visita servicios normales o proyectos que estan siendo ejecutados por
operadores, previa coordinacion con la jefatura de operaciones con el fin
de evaluar el servicio de los operadores.

e Enlas visitas a clientes para la elaboracién de la bitacora de inspeccion,
evalua el asesoramiento que brinda el inspector o inspector en
formacion, asi como la promocion de ventas ofrecidos.

e Visita las bases de la organizacion al menos una vez al mes, asi como
los equipos asignados. En las visitas revisa el estado de los equipos y
las herramientas, asi como el estado de la infraestructura de la base,
detecta necesidades e inquietudes del personal.

Propone mejoras a la organizacion.

Genera retroalimentacion al personal operativo.

Efectia pruebas de manejo a candidatos a operadores, choferes,
mecanicos y ayudantes.

e Presenta semanalmente reportes referentes a las evaluaciones, visitas
a bases y retroalimentacion de clientes.

e Apoya a la Gerencia General en la toma de decisiones referente a los
temas operativos.

6. Anexos
Roles y Responsabilidades
Revisidon de estado de las bases R
Identificacion de peligros en las bases R
Identificacion de peligros en instalaciones del cliente R




Emitir R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio (solo
en caso de Visita)

Reporte de Accidente

Evalua a los inspectores y operadores

Da seguimiento y retroalimenta a los inspectores y operadores

Emitir R-06 inspeccion de Accidente

Responsable de la operacion en sitio

Responsable de titulos valores a ser depositado

Prevencion de Accidentes

Evaluar las competencias del personal operativo

Aplicar la evaluacion del desempefio a cada empleado

Responsable de concertar citas con clientes para inspecciones

Caja Chica de Proyectos

Determinacion y evaluacién de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacion de auditorias Internas

Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento

O A O O O A A O O I O] ”| A" | A”| A | A | A| A| A| O

R: Responsable C: Conocimiento

Comunicaciones del Puesto




Que
Comunicar

Motivo

Que A quien Como
Comunicar Comunicar Comunicar
Tiempo Responsable | Medio o Canal

Otro Proceso

Registro

Notificacion de Por Evento Jefe de Documento R-61
Accidente Operaciones Inspeccién de
Accidente
Peligros en Por Evento Jefe de Documento R-15 Analisis
prestacion del Operaciones de Riesgos
servicio Previo a la
Prestacion
del Servicio
Notificacion de Por Evento Gestor de Whatsapp Foto
estado de las Calidad
bases y peligros
Apéndice 17. Manual de puesto del inspector.
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia

Numero de
copia

Entregado a:

Fecha:

CC NC




Control de cambios

No.

Descripciéon del cambio Realizado por Fecha Pagina

o & 9N

1. Propdsito y Alcance:

a. Definir las actividades en las cuales esta involucrado el Inspector de Proyectos,
todo servicio que se requiera la asesoria, control y supervision técnica del Inspector,
asi como su asesoria en ventas, cotizaciones de proyectos especiales e identificacion
de peligros.

©Qo 0T w

Q ™

® o0 oo A

Definiciones
No Aplica.

Responsabilidades

Visitar clientes para evaluaciones técnicas de futuros servicios.

Encargado de inspeccion de las actividades operativas en proyectos.
Asesorar al cliente con servicios de alto grado de complejidad.

Promover ventas técnicas de servicios de levante.

Asistir el Departamento de Operaciones cuando sale el Jefe de Operaciones y
la Encargada de Ventas y Servicio al Cliente.

Revision de estado de las bases (orden y limpieza)

Identificacion de peligros en bases, incluidas actividades, equipos Yy
herramientas

Identificacion de peligros instalaciones del cliente, previo a la prestacion de un
servicio

Proponer ideas innovadoras

Documentos aplicables

R-27 Bitacora de Inspeccion

R-33 Prueba para el Operador de Montacargas

R-47 Cumplimiento de Competencias de Operadores Nuevos
R-48 Cumplimiento de Competencias de Operadores Habituales
R-50 Competencias del Personal por Equipo




f. R-61 Inspeccion de Accidentes
R-70 Prueba de Manejo para Chofer
R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio

S Q@

5. Contenido

6.1. Perfil de Puesto
a. Puesto:
Inspector de proyectos

b. Reporta a: Jefe de Operaciones

C. Educacion: Preferible bachiller en Ingenieria Industrial o Electromecanico.

d. Formacién: Preferiblemente Auditor Interno de Calidad 1ISO 9001:2015.
Preferible capacitacion en temas de SST asociados a movilizacién de carga
pesada y odios industriales

e. Experiencia:
Cinco anos de experiencia en montajes industriales operando equipos y/o dirigiendo
inspecciones, 100 horas en formacién como Inspector.

Habilidades:

Buenas relaciones personales con clientes.

Facilidad de expresidon y comunicacion a lo interno y externo.
Enfoque a resultados.

Identificacion de peligros para la SST

e ¢ ¢ o ™

g. Otros requisitos:

Licencia B1 y D3.

Conocimiento de peligros asociados a la operacion de movilizacién de cargas y
montajes industriales. Buena presentacion.

h. Deberes:

) Inspeccidén de estado de las bases, incluyendo peligros para la SST de los
colaboradores y notificar al Gestor de Calidad el resultado de la revision.

° Inspeccién de instalaciones del cliente y carga a movilizar durante la Visita

previa a la prestacion del servicio para identificar peligros para la SST y llenar
registro R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacién del Servicio.
° Inspeccién en Obra para Montajes Industriales.



61).

Llenar la Bitacora de Inspeccion (R-27), de requerirse un croquis, se entrega a
la Encargada de Ventas y Servicio al Cliente o la jefatura de Operaciones y se
pide visto bueno a la Gerencia General para aprobar la cotizacion. Cuando se
ejecuta la visita y se llena la bitacora de inspeccidn, esta no debe ser discutida
con el cliente, ni sobre la forma de ejecutar el servicio o especificaciones que
se requiere.

Identificar clientes potenciales para el servicio y para venta de equipo en el
momento de su reposicidon (montacargas y gruas).

Comunicarse eficazmente con los compafneros para asegurar la adecuada
relacion entre la empresa y los clientes.

Coordinar con Operaciones cualquier servicio.

Comunicacion constante con la Encargada de Ventas y Servicio al Cliente
sobre los proyectos pendientes.

En caso de accidente el Inspector asignado por el Jefe de Operaciones debe:
registrar el accidente, buscar causa raiz, plantear plan de mejora en la
Capacitacion Trimestral.

Mantener actualizado el registro Competencias del Personal por Equipo (R-50)
e Apoyar cuando se requiera a Mercadeo y Ventas en el seguimiento a la
cartera de clientes y visitas a clientes potenciales para presentar servicios de
la empresa. e Responsable de que el personal operativo tenga las
competencias definidas en los registros Cumplimiento de Competencias de
Operadores Nuevos (R-47) y Cumplimiento de Competencias de Operadores
Habituales (R-48).

Apoyo a la gestion de tramite de facturacion y pago de los proyectos en los que
participa.

Verificar con anticipacion que los operadores y los equipos cuenten con el
equipo de seguridad y los aditamentos completos.

Usar formularios para el registro de accidentes, Inspeccion de Accidentes (R-

Inspeccionar al menos una base semanal.

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra los
objetivos de calidad.

Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Anexos

Roles y Responsabilidades

Revision de estado de las bases

Identificacion de peligros en las bases

Identificacion de peligros en instalaciones del cliente




Emitir R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio (solo en R
caso de Visita)

Reporte de Accidente C
Emitir R-06 inspeccién de Accidente R
Responsable de la operacion en sitio R
Responsable de titulos valores a ser depositado R
Prevencion de Accidentes R
Evaluar las competencias del personal operativo R
Aplicar la evaluacion del desempefio a cada empleado R
Responsable de concertar citas con clientes para inspecciones C
Caja Chica de Proyectos R
Determinacion y evaluacién de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos C
Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R
Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacion de auditorias Internas C
Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos C
Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C
Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST R
Realizacion de auditorias de cumplimiento C

R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o Canal

Otro Proceso




Notificacion de Por Evento Jefe de Documento R-61 Inspeccion de
Accidente Operaciones Accidente
Peligros en Por Evento Jefe de Documento R-15 Analisis de
prestacion del Operaciones Riesgos Previo a la
servicio Prestacion del
Servicio

Notificacion de Por Evento Gestor de Whatsapp Foto
estado de las Calidad
bases y peligros

Apéndice 18. Manual de puesto de Asistente de Ventas y Servicio al cliente

Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Gerente Comercial 15-01-2024
Control de copias (no se llena en formato original)
Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC 1 Gerente General
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina




1. Propésito y Alcance:
Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes,
destrezas, competencias de la persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones
a. No Aplica.

. Responsabilidades

Recepcion de llamadas y chat de pagina web.

Fortalecer las relaciones comerciales entre la organizacion y clientes.
Seguimiento de cuentas por cobrar asignadas.

Seguimiento a cotizaciones

Ingreso de cotizaciones al ERP

Realizar facturacion, ingreso de facturas a TECAPRO

Proponer ideas innovadoras

XTI TQ@ O W

'

. Documentos aplicables

R-08 Tarifas a Clientes

. R-09 Orden de Servicio

R-21 Solicitud de Servicio del Cliente

. R-26 Bitacora de Servicios (En caso de ausencia del Jefe de Operaciones)
P-02 Procedimiento de Servicio al Cliente

[-01 Instructivo de Servicio al Cliente

. 1-07 Instructivo Discurso de Promocién o Seguimiento a Clientes

. P-10 Gestién de ventas

SQ@ "0 00T

5. Contenido
5.1. Perfil de Puesto
a. Puesto:
Asistente de Ventas y Servicio al Cliente




. Reporta a:
Jefa de ventas.

. Educacion:
Preferiblemente secundaria aprobada.

. Formacion:
Preferiblemente estudios relacionados en servicio al cliente.

. Experiencia:
Preferible cinco afios en puestos de atencion al cliente, control de ventas.

Habilidades:

Buenas relaciones personales con clientes y companeros.
Don de mando.

. Otros requisitos: « Manejo de programas de cémputo (Word, Excel, e
Internet, CRM-ERRP, plataformas contables). « Buena Presentacion.

. Deberes:

Atender llamadas telefénicas, sin perder ninguna llamada.

Utilizar el registro Tarifas a Clientes (R-08) en caso de requerir realizar
una cotizacion.

Promocionar los diferentes servicios de Montacargas Odio al recibir
llamadas de clientes potenciales.

Asistir en la identificacion del nivel de complejidad y los riesgos de cada
operacion, si es especial, antes de realizarlas coordinar en conjunto con
el Inspector y el jefe de Operaciones una visita cuando se considere
necesario.

Promover una relacion cordial con los clientes, incluyendo la adecuada
resolucion de conflictos.

Asistir la gestion de cobro.

Realizar cuando sea el caso cotizaciones menores a quinientos mil
colones asegurandose que las cotizaciones que solicite al Departamento
de Operaciones lleguen a los clientes en menos de 24 horas y darles
seguimiento.

Solicitar toda la informacion que requiere un servicio a los clientes para
que, al momento de coordinar con el Gerente o jefe de Operaciones,
Jefe de Ventas o Gerente Comercial facilite la realizacion de la
cotizacién y de la ejecucion del servicio.

Verificar que los requerimientos de los clientes se puedan cumplir con
respecto a la Mision, logrando la satisfaccion del cliente.



» Estar en continuo contacto con los clientes en forma verbal o electrénica,
para cualquier consulta, cambio de requerimientos y para coordinar con
Operaciones.

* Buena relacién con los clientes, incluyendo seguimiento para cobro,
solicitud de servicios y de crédito.

* Responsable de la actualizacién de la base de datos de clientes, al
momento de su inclusién.

» Asistir cuando se requiera e informar al Jefe de Operaciones el estado
de morosidad de clientes, antes de brindar los servicios.

* Responsable de registrar las Ordenes de Servicios (R-09) en sistema
ERP para su facturacién. « Control del registro Solicitud de Servicio del
Cliente (R-21) y enviarla al cliente cuando se requiera.

+ Debe tener conocimiento de los Procedimientos: Procedimiento de
Servicio al Cliente (P-02), Procedimiento Gestién de Ventas (P-10),
Procedimiento Crédito y Cobra (P-11). En los mismos indica cuales son
sus responsabilidades correspondientes a cada procedimiento.

» Debe tener conocimiento de los Instructivos: Instructivo de Servicio al
Cliente (1-01), Instructivo de Cotizaciones (I-03), Instructivo de Apertura
de Cuentas (1-04), Instructivo de Facturacién (1-05), Instructivo Discurso
de Promocion o Seguimiento a Clientes (I-07). En los mismos indica
cuales son sus responsabilidades correspondientes a cada instructivo.

* Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos del SIG.

* Firmar cualquier documento del Sistema Integrado de Gestion u otro,
afin a su puesto.

» Seguimiento a Clientes para prospectar.

* Ingreso de cotizaciones al ERP

» Efectuar cotizaciones mayores a 500mil colones con aprobacion o Visto
Bueno del jefe de Ventas en ausencia de este, y de la Gerencia General.

» Efectuar la facturacién de servicios

* Proponer ideas innovadoras

6. Anexos
Roles y Responsabilidades
Control de Combustible reportado por los operadores y choferes C
Responsable de titulos valores a ser depositados C
Responsable de contactor citas con clientes para inspecciones C
Reportar comportamiento de Ventas y Cotizaciones R




Encuesta Anual de Satisfaccion del Cliente R-23

Ingreso de recibo y depdsitos al sistema

Inclusién de Clientes nuevos

Tramitacion de aplicacidn de notas de crédito

Responsable del Proceso de Ventas

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de

SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizaciéon de auditorias Internas

Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y

SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento

Manejo del CRM para cotizaciones

Manejo de ERP Y GTI

R: Responsable C: Conocimiento

Matriz de Comunicaciones




Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso
Requisitos de Diario Cliente Teléfono, R-21 Solicitud
Montacargas correo, de Servicio al
WhatsApp cliente, si es
necesario
Confirmacioén de Diario Cliente Teléfono, R-15
Servicio correo, Cotizacion, si
WhatsApp €s necesario
Confirmacioén de Cuando Gerente General | Teléfono, R-38 Solicitud
Cuando Crédito sea correo, de Crédito
necesario WhatsApp
Citas de Por Evento | Cliente/lInspector | Teléfono, R-27 Bitacora
Inspeccion correo, de Inspeccion,
WhatsApp
si es necesario
Comportamiento | Semanal Grupo de Teléfono, Reporte de
de Ventas Excelencia correo, Ventas y
WhatsApp Cotizaciones
Encuesta de Semestral | Clientes/Gestor de | Teléfono, R-23
Satisfaccion del Calidad correo, Encuesta
cliente WhatsApp Anual de
Satisfaccion
del cliente.
Apéndice 19. Manual de puesto del contador.
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por




José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General

Control de cambios

No.

Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina

1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas,
competencias de la persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones
a. No Aplica.

3. Responsabilidades (outsourcing)

a. Velar por la correcta aplicacion de las Normas Internacionales de
Contabilidad.

b. Entregar los Estados Financieros a los ocho dias habiles después del dia de
cierre al Gerente General.

c. Velar por que los reportes de CCSS, INS, Municipalidades e Impuestos,
estén al dia.

d. Proponer ideas innovadoras




4. Documentos aplicables

a

b.

c
d
e

R-57 Cuadro de cuentas por cobrar y pagar.
R-80 Gestion Estratégica

R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades
R-89 Matriz de Comunicaciones

P-14 Procedimiento de Contabilidad

5. Contenido
6.1. Perfil de Puesto

a.

Puesto:
Contador

. Reporta a:

Gerente General y Junta Directiva.

. Educacion: « Minimo diplomado en contabilidad afiliado al Colegio de

Contadores Privados de Costa Rica.
* Manejo (Windows, Word, Excel y paquetes contables.)
* Conocimiento de las normas NIF

. Formacion: Preferiblemente Auditor Inferno de Calidad 1SO 9001:2015.

. Experiencia:

Minimo 5 afnos de experiencia en el ciclo contable completo.

Habilidades:

+ Facilidad de comunicacion.

* Buenas relaciones personales.

+ Manejo de situaciones bajo presion. « Uso del sistema contable de la
empresa.

. Otros requisitos:

» Disponibilidad para viajar dentro y fuera del pais.
» Licencia B1 al dia.

. Deberes (outsourcing): « Validar los recibos, facturas, notas de crédito y

asientos contables en el ERP.
* Velar por el orden en la documentacién contable del departamento.



7.

» Verificar y mantener los registros contables al dia (compras, ventas,
depdsitos, planillas y detalle de inventarios y activos, conciliacién).

* Responsable del Departamento Contable.

» Verificar la planilla administrativa y la planilla operativa.

* Velar porque todos los procedimientos contables se cumplan de acuerdo
con las normas internacionales -NIF y NICS-.

» Verificar el control fisico de los cheques, transferencias, depdsitos,
recibos y notas de crédito en un ampo mensual consecutivo.

» Verificar los formularios de impuestos por mes y su pago respectivo.

* Presentar al Gerente General y Junta Directiva los Estados Financieros
a los ocho dias habiles del ultimo dia del mes (Estado financiero, balance
general, balance de comprobacion, estado de resultado y acumulado,
estado de gastos mensual y acumulado).

* Velar por la correcta elaboracion de las liquidaciones por despidos o
renuncias, entre otros.

» Absoluta confidencialidad.

* Responsable de entregar el cuadro de gastos por base el cual debera
presentarse semanal y mensualmente, para su debido analisis en las
reuniones del SIG.

* Apoyar o advertir al Gerente General en la toma de decisiones.

» Verificacion y control del presupuesto anual y mensual, arqueo de caja
chica.

» Verificacion de estudios de factibilidad para proyectos, adquisiciones e
inversiones.

» Verificacion de contrato de alquiler, alquiler venta, compra y venta de
activos para su posterior revision del abogado de la empresa.

* Analisis financiero de la organizacion con el objetivo de controlar el
EBITDA indices financieros.

* Mantener excelente relacion con los bancos e instituciones afines.

» Custodia de documentos legales y contratos.

* Enviar Estados Financieros trimestralmente a bancos.

* Custodio de toda la documentacion contable de la empresa.

* Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos del SIG.

* Proponer ideas innovadoras

« Firmar cualquier documento del SIG u otro, afin a su puesto.

Anexos

Roles y Responsabilidades

Asegurar los equipos alquilados C

Controlar el consecutivo de ordenes semana a semana C




Reporte de Horas Extras Por Operador

Apertura de Cuentas bancarias a empleados nuevos

Reportar a contabilidad la planilla operativa

Responsable de toda la documentacion contable

Control y consecutividad de documentos

Tramitacién de aplicacién de notas de crédito

Emision de estados de cuenta de clientes

Control de los gastos fijos, variables bancarias mensuales

Autorizacién de elevar el monto de cajas chicas por encima de
cincuenta mil colones

O 0 60 O A A O O O

Autorizacién de transferencias y cheques

Revisa las cajas chicas

Autoriza Ordenes de Compra de la empresa

Revision y Autorizacion de planillas

Preparacion de planilla operativa y administrativa

Velar por el cumplimiento de las obligaciones legales de la
organizacion en lo referentes a los temas fiscales (Pago de impuestos,
patentes, timbres, declaraciones, etc.)

Al A A A A| O

Determinacion y evaluacion de los Aspectos ambientales

(@)

Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

P

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacidon de auditorias Internas

Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y
SST

Al O O O &




Realizacion de auditorias de cumplimiento

R: Responsable

C: Conocimiento

Comunicaciones del Puesto

Que Que A quien Como Registro
Comunicar | Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso
Ingresos y Por Evento | CCSS-INS Pagina Web Planilla y/o
salidas de Pdliza
Personal
CCSS-INS
Notifica al Por Evento | MTSS Documento Carta de
MTSS Renuencia o
Despido.
Embargos Por Evento | Gerente Documento Notificacion de
Financiero y/o Embargo a un
Gerente empleado.
General
Apéndice 20. Manual de puesto del Contador de Costos
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina C Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)




Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General

Control de cambios

No.

Descripcion del cambio

Realizado por

Fecha

Pagina

1. Propésito y Alcance:

a. Establecer

2. Definiciones

los

requisitos,

responsabilidades,

deberes, destrezas,
competencias de la persona en este puesto de trabajo.

a. Auxiliar Contable 2: Asistente de Ventas y Servicio al cliente

3. Responsabilidades
a. Dar seguimiento a los costos fijos y variables y operaciones bancarias.
b. Extrae del sistema contable el reporte de cuentas por cobrar y lo consolida

para entrega al jefe contable

c. Aplicacion de recibos a la cuenta por cobrar
d. Velar por la entrega de los Estados Financieros a los ocho dias habiles
después del dia de cierre de cada mes

e. Reporte de pagos mensuales en cada inicio de mes.

f. Velar por la oportuna de presentaciéon de las declaraciones legales, fiscales
0 administrativas.
g. Proponer ideas innovadoras

4. Documentos aplicables
a. P-14 Contabilidad
b. R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades

c. R-89 Matriz de Comunicaciones




d. R-56 Formulario de caja chica.
e. R-57 Cuadro de Pagos de Proveedores.

5. Contenido
Perfil de Puesto
a. Puesto:
Contador de costos

b. Reporta a:
Jefe de Contabilidad

c. Educacién:
+ Contador incorporado
* Minimo Bachiller de Contabilidad
* Manejo (Windows, Word, Excel e Internet).
* Manejo de Sistemas contable Tecapro (deseable)

d. Formacion:
Deseable Auditor interno de Calidad ISO 9001:2015.

e. Experiencia:
Deseable 3 afios de experiencia como Contador de Costos, énfasis en el
ciclo contable completo.

f. Habilidades:
» Facilidad de comunicacion.
* Buenas relaciones personales.
* Acceso a mecanismos de informacion contable. « Manejo de situaciones
bajo presion.

g. Otros requisitos:
« Disponibilidad para viajar dentro y fuera del pais.

h. Deberes:
» Registrar y controlar los depositos efectuados en las cuentas bancarias.
* Incluir cheques y transferencias en el Sistema Contable.
» Confeccionar los reportes de CCSS, INS, Municipalidades e Impuestos,
estén al dia.
» Sellar y archivar todos los documentos contables.
» Velar por el orden en la documentacién contable del departamento.
* Llevar registro en los diarios contables de las cajas chicas.



Anexos

Verificar cuadro de reintegro de dinero de combustible.

Confecciéon de lista de facturas pendientes de cobro y por pagar a
solicitud de las areas: Gerencia General u Operaciones.

Confeccién de cheques.

Controlar los costos y gastos por equipo, y generar reporte
semanalmente para presentar en reunion de Sistemas.

Imprimir las transferencias de pagos de clientes y pasarlas a la Auxiliar
Contable 2, para que confecciones los recibos.

Mantener comunicacién con los bancos para solicitar tipo de cambio
preferencial para compra y venta de délares.

Elaboracion y control de presupuesto anual y mensual, y presentacion
del reporte semanalmente en reunién de Sistemas

Realizar arqueos aleatorios, sumatorias de cajas chicas y revision de la
documentacion correspondiente.

Llevar el control fisico de los cheques, transferencias, depdsitos, recibos
y notas de crédito en un ampo mensual consecutivo.

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos de calidad.

Elabora el calculo de las prestaciones laborales para salidas de personal.
Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Roles y Responsabilidades

Asegurar los equipos alquilados

Control de Combustible reportado por los operadores y choferes

Reporte de Horas Extras Por Operador

Registro de nuevos empleados ante la CCSS E INS

Supervisa la apertura de Cuentas bancarias a empleados nuevos

Reportar a contabilidad la planilla operativa

Ingreso de recibo y depdsitos al sistema

Emision de estados de cuenta de clientes

Control de los gastos fijos, variables y bancarios mensuales

Control diario de pagos de gastos fijos, variables y bancarios
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Autorizacion de elevar el monto de cajas chicas por encima de
cincuenta mil colones

Realizacion de cheques C
Autoriza Ordenes de Compra de la empresa C
Revision y Autorizacion de planillas C
Preparacion de pagos de viaticos y extras de planilla operativa C
Preparacion de planilla operativa y administrativa C
Llevar control de las compras de mantenimiento semanalmente R
Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos C
Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R
Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacion de auditorias Internas Cc
Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos C
Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C
Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y R
SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento C

R: Responsable C: Conocimiento

Comunicaciones del Puesto

Que Que A quien Como Registro

Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar

Motivo Tiempo | Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso

Apertura de Por Evento Empleado Documento Documento
cuenta bancaria nuevo bancario




Reporte de Semanal Grupo de Documento R-57 Listado de
cuentas por Excelencia Cobro y Pago de
cobrar y pagar Proveedores
Notificacion de | Por Evento Gerente Teléfono, Carta de
Cheques sin General correo, autorizacion de
fondos y WhatsApp Retiro de cheque
transferencias firmada por
pendientes Gerente General
Apéndice 21. Manual de puestos de Auxiliar contable.
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024
Control de copias (no se llena en formato original)
Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina




1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas,
competencias de la persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones
a. Auxiliar contable 2: Asistente de Ventas y Servicio al Cliente.

3. Responsabilidades
a. Velar por la correcta aplicacion de las NIIF
Registrar los ingresos y egresos diariamente de la organizacion en el ERP.
Validar diariamente los ingresos de recibo de dinero.
Extrae del Sistema contable el reporte de Cuentas por pagar y lo consolida
para entrega al jefe contable
Efectua las conciliaciones bancarias
Otras funciones contables
Proponer ideas innovadoras
ocumentos aplicables
P-14 Contabilidad.
. R-80 Gestion Estratégica.
R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades.
. R-89 Matriz de Comunicaciones.
R-56 Formulario de caja chica.
R-57 Cuadro de Pagos de Proveedores.
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3. Contenido
7.1. Perfil de Puesto
a. Puesto:
Auxiliar de contabilidad

b. Reporta a:
Jefe de Contabilidad

c. Educacion:



Minimo Técnico medio en contabilidad
» Manejo (Windows, Word, Excel e Internet).

d. Experiencia:
Preferible 3 afos de experiencia como auxiliar contable, énfasis en el ciclo
contable completo.

e. Habilidades:
* Facilidad de comunicacion.
* Buenas relaciones personales.
* Acceso a mecanismos de informacién contable.
+ Manejo de situaciones bajo presion.

f. Otros requisitos:
+ Ninguna.
g. Deberes:

» El auxiliar Contable 3 chequea diariamente la facturacion recibida en el
correo factura@montacargasodio.com y para su aceptacion
correspondiente diariamente.

» El Auxiliar Contable 3 revisa los viaticos de los operadores, cajas chicas
COMPRAS, PROYECTOS Y MANTENIMIENTO, los gastos del 8 y el 22
de cada mes, ademas registra las facturas de compra (cuando sea
requerido), e ingresa la codificacion de los gastos y registros en

TECAPRO.

+ ElAuxiliar Contable 1 confecciona los recibos de pagos clientes y registro
en TECAPRO.

» El Auxiliar Contable 2 revisa el consecutivo de ordenes de servicio contra
facturacion.

« El Auxiliar Contable 1 realiza los recibos de dinero diariamente, el
encargado de validar los recibos y cargarlos en el sistema es el Auxiliar
Contable, al menos dos veces al dia con dos cortes; a las 10 am y 3:00
pm. El contador a cargo, ejecuta validaciones de la que informacion
incluida al sistema sea la correcta contra los movimientos bancarios.
Esta validacion incluye la revision de recibos y su aplicacion en el
sistema.

* El Auxiliar Contable 1 archiva los recibos de dinero en el mes
correspondiente por bancos y el tipo de moneda en forma ascendente



de menor fecha a mayor contra el libro de bancos (Bancos con menor
monto de primero).

Auxiliar Contable 2 confecciona el registro de cajas chicas COMPRAS,
PROYECTOS Y MANTENIMIENTO durante el mes.

Auxiliar Contable 1, 2 y 3; apoyo incondicional en labores contables:
Estados de cuenta, Rotulacion de Ampos, archivos varios, soporte a la
Gerencia General.

Auxiliar Contable 2: Asistir a Asistente Ventas y Servicio al Cliente en la
atencion de llamadas telefénicas en caso de ser necesario.

Auxiliar Contable 1, asistir a Asistente Ventas y Servicio al Cliente en el
registro Control de recibos de dinero (R66).

Auxiliar Contable 2 asiste en labores administrativas contables y
financieras

Llevar orden en la documentacion contable del departamento.

Absoluta confidencialidad.

Atencion a proveedores.

Apoyar a advertir a la Gerencia General en caso de duda sobre la
documentacion.

Custodia de documentos legales y contratos.

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos
contra los objetivos de calidad.

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Sellar y archivar todos los documentos contables.

Auxiliar Contable 3, Extrae del Sistema Contable el registro de las
cuentas por pagar y presenta al jefe del Departamento Contable para su
consolidacion en el R-57 Cuentas por pagar y cuentas por cobrar

El Auxiliar Contable 3 es el responsable del R-113 Cuadro de gastos fijos
mensuales, factura de alquileres: Base COYOL-BES (factura de alquiler
y servicio de agua), Base URUCA (cuota condominal, servicio de agua,
pago de alquiler), Base San Francisco (Alquiler y servicios urbanos),
Base Escazu (Alquiler y servicios) y Base Huacas (Alquiler).

Asistencia a los colaboradores cuando requieren algun tramite financiero
(cajas chicas, reembolsos, etc.)

Auxiliar contable 3, es el encargado de los pagos a proveedores,
sacando para esto la lista con lo autorizado por la Gerencia General,
realizar el cuadro y colocar el nombre del banco, numero de cuenta IBAN
y cédula juridica o fisica, a través del R-115 Pago a proveedores
aprobados

Auxiliar 3 es responsable de realizar inclusiones a la CCSS e INS y
presentacion de la planilla mensual.

Asistencia a la Gerencia General en temas administrativos que no
requieran de la intervencién del contador.




* Auxiliar Contable 3, encargado de la revision semanal de los viaticos de
los operadores (asegurarse que traigan nombre de la empresa y que las
facturas tengan relacion con el giro de la organizacion)

* Auxiliar Contable 3 es responsable de mantener actualizada la
informacion referente a las aseguradoras y colaborar con el
departamento de operaciones cuando asi se requiera

* Auxiliar Contable 1, es encargado de efectuar tramites con los bancos,
encargados de bodegas alquiladas y otros que estime pertinente la
persona a cargo del departamento de contabilidad.

* Auxiliar Contable 1 es la encargada de efectuar inventario de suministros
semanalmente con el fin de solicitar las compras.

* Auxiliar Contable 3 es el encargado del registro de asientos planillas
administrativas y operativas.

Auxiliar Contable 1 es la encargada de llevar los recibos de pago de
clientes una vez que han sido recibidos contra el auxiliar de los bancos.

* Auxiliar Contable 3 es el encargado de las facturas de los proveedores.
Toda la informacion referente a pagos se gestiona directamente con el
Auxiliar de Contabilidad.

* Proponer ideas innovadoras

4. Anexos
Roles y Responsabilidades

Asegurar los equipos alquilados C
Control de Combustible reportado por los operadores y choferes C
Reporte de Horas Extras Por Operador C
Registro de nuevos empleados ante la CCSS E INS R
Auxiliar Contable 2 Apertura de Cuentas bancarias a empleados R
nuevos

Reportar a contabilidad la planilla operativa C
Ingreso de recibo y depdsitos al sistema C
Emision de estados de cuenta de clientes R
Control de los gastos fijos, variables y bancarios mensuales R




Control diario de pagos de gastos fijos, variables y bancarios

Autorizacién de elevar el monto de cajas chicas por encima de
cincuenta mil colones

(@)

Autorizacién de transferencias y cheques

Autoriza Ordenes de Compra do la empresa

Realiza planillas y pasa al jefe de departamento para autorizar

Preparacion de pagos de viaticos y extras de planilla operativa

Preparacion de planilla operativa y administrativa

Llevar control de las compras de mantenimiento semanalmente

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos
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Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R

Respuesta ante situaciones de emergencia R

Realizacion de auditorias Internas C

Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos C

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y R

SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento C

R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar | Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo | Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso

Apertura de | Por Evento | Empleado Documento Documento
cuenta bancaria nuevo bancario
Reporte de| Semanal Grupo de| Documento R-57 Listado de
cuentas por Excelencia Cobro y Pago de
cobrar y pagar Proveedores
Notificacion de | Por Evento | Gerente Teléfono, Carta de
Cheques  sin General correo, autorizacion  de
fondos y WhatsApp Retiro de cheque
transferencias firmada por
pendientes Gerente General

Apéndice 21. Manual de puesto del Mecanico.




Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por

Allan Cajina C Gestor del SIG 15-01-2024

Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por

José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General

Control de cambios

No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina

1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas, competencias
de la persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones
a. No Aplica.

3. Responsabilidades



a.

Mantener todos los equipos en buen estado.

b. Administrar y controlar el Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

C.

d.
e.

Dar seguimiento a todos los reportes de averias generados por los
Operadores € inspectores

Control del mantenimiento de las unidades.

Proponer ideas innovadoras

4. Documentos aplicables
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P-16 Procedimiento de Compras

. R-05 Reporte de Atencion de Quejas, Servicios NC y Acciones de Mejora

R-07 Orden de Pedido

. R-12 Orden de Compra

R-19 Mantenimiento Preventivo de Montacargas
R-22 Inspeccién Diaria Cabezal o Plataforma

. R-25 Inspeccion Diaria de Montacargas
. R-31 Mantenimiento Preventivo de Cabezales y Plataformas

R-32 Reclamo a Proveedores

R-34 Aprobacion de Proveedores

R-35 Evaluacion Anual de Proveedores
R-36 Informe de Proveedores y Productos

.R-37 Inspeccidén Diaria de Compresor y Planta Eléctrica
. R-39 Reporte de Averia de Equipo

. R-46 Fichas Técnicas de Compras

. R-51 Reporte Servicio Mecanico

. R-55 Orden de Trabajo

R-65 Reporte Servicio Mecanico Mensual Pick-Ups y Carros

R-67 Mantenimiento Preventivo Pick-Ups y Carros

R-74 Control y atencién de faltas leves pendientes de solventar en los RTV de
los equipos

. R-76 Gestion Mantenimiento
. R-91 Inspeccion Diaria de Montacargas Eléctrico

5. Contenido
Perfil de Puesto

a.

b.

C.

Puesto:
Mecanico

Reporta a:
Jefe de Mantenimiento y Compras y Jefe de Operaciones.

Educacion:



Preferiblemente noveno ano aprobado y mecanico graduado del INA o Colegio
Técnico.

. Formacion:
Conocimiento de Calidad

. Experiencia:
Minimo 5 afnos en puestos similares.

. Habilidades:

Facilidad de comunicacion y buenas relaciones interpersonales.
Manejo de situaciones bajo presion.

. Otros requisitos:

Disponibilidad para realizar giras.
Flexibilidad de horario.
Licencias B1 y D3 (no indispensable).

. Deberes:

Tramitar las ordenes de pedido (R-07).

Gestionar las compras de la empresa por medio de la Orden de Compra (R-
12) y coordinar su distribucion a las bases (repuestos, llantas, aceites,
suministros, entre otros).

Realizar las compras, velando por que el precio-calidad sea de beneficio en
el tiempo.

Presentar semanalmente el registro Gestion Mantenimiento (R-76) en la
reunién de Calidad.

Responsable del archivo y custodia en la base a cargo de los siguientes
registros: Inspeccion Diaria Cabezal o Plataforma (R-22), Inspeccion Diaria
de Montacargas (R-25), Inspeccion Diaria de Compresor y Planta Eléctrica
(R-37) e inspecciéon Diaria de Montacargas Eléctrico (R-91). Ademas del
Reporte de Averia de Equipo (R-39).

Toda compra mayor a doscientos dolares debe ser con autorizacion del
Gerente General.

Realizar el registro Control y atencion de faltas leves pendientes de
solventar en los RTV de los equipos (R-74).

Debe pasar la Orden de Compra (R-12) llena con una proforma como
minimo de proveedores, preferiblemente dos, para la respectiva
autorizacion del Gerente General.



Anexos

Responsable de Mantener al dia los mantenimientos preventivos de
Montacargas, Cabezales y Plataformas, Pick-Ups y Carros en el registro R-
76 Gestidn de Mantenimiento.

los reportes de mantenimiento preventivo como lo son: Mantenimiento
Preventivo de Montacargas (R-19), Mantenimiento Preventivo de
Cabezales y Plataformas (R-31) y Mantenimiento Preventivo Pick-Ups y
Carros (R-67)

Registrar los reclamos a proveedores en el formulario (R-32).

Realizar el registro Reporte Servicio Mecanico (R-51) y el Reporte Servicio
Mecanico Mensual Pick-Ups y Carros. (R-65).

Incluir proveedores nuevos en el registro Aprobacién de Proveedores (R34).
Evaluar los proveedores anualmente, a troves del formulario Evaluacion de
Proveedores (R-35) y del Informe de Proveedores y Productos (R-36).
Realizar y llevar al dia la ficha Técnica de Compra (R-46).

Encargado de mantenimiento (atencion de averias, inspecciones diarias,
entrega y recibo de equipos nuevos o alquilados).

Velar por que se responda a los pedidos de compra de cada base.
Responsable de recibir aditamentos de los equipos y de proteccion personal
en mal estado y suplir los nuevos, contra la verificacion de desgaste y
realizando la entrega de los nuevos por escrito.

Mantener el orden y la limpieza de los equipos y lugar de trabajo.
Mantener los equipos en buen estado de funcionamiento.

Co-responsable en las inspecciones diarias de los equipos en base
asignada.

Las reparaciones de los equipos deben de quedar al 100%, segun los
requerimientos del fabricante.

Mantener buena presentacién personal.

Entregar y recibir los equipos cuando le indique su jefe.

Colaborar con los demas compareros cuando asi lo amerite.

Registrar diariamente las reparaciones realizadas en el registro R-76
Gestidon de Mantenimiento.

Negociar la disponibilidad del equipo con su jefe para programar el
mantenimiento preventivo o si se va a pintar.

En caso de accidente por impericia o negligencia, la responsabilidad es del
empleado segun el Cédigo de Trabajo, y la empresa es corresponsable en
el cincuenta por ciento del deducible o monto adeudado en accidentes que
se demuestre su responsabilidad.

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra
los objetivos de calidad.

Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.



Roles y Responsabilidades

Revision de Equipo y/o Productos adquiridos o alquilados

Prevencion de Accidentes

Entrega de aditamentos, uniformes y otros

Caja Chica de Compras

Responsable de emisién de Ordenes de compra

O I A A A A

Responsable de informar a Mantenimiento de dafios y averias de
equipos

Mantenimiento Correctivo y Preventivo de Equipos

Inspecciones Diarias de los Equipos

Responsable de la documentacion de cada equipo

Determinacion y evaluacién de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos
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Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacidon de auditorias Internas

Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos
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Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y
SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento C

R: Responsable C: Conocimiento

Apéndice 22. Manual de puesto de Soporte administrativo

Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por




Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024

Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por

José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia NUmero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC 1 Gerente General

Control de cambios

No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina

1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas, competencias
de la persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones
a. No Aplica.

3. Responsabilidades
a. Mantener la facturacion al dia.



b. Ingreso de facturacion, Notas de Crédito o Débito y confeccion e ingreso de
recibos de pago.

c. Asistir la Gestion de cuentas por cobrar

d. Proponer ideas innovadoras

4. Documentos aplicables

[-01 Instructivo Atencién al Cliente.

. P-11 Procedimiento de Crédito y Cobro.
R-38 Solicitud de Crédito.

. R-84 Recibo de Documentos

R-54 Reporte de Facturacion.

R-66 Control de Recibos de Dinero

. 1-04 Instructivo de Apertura de Cuentas
. I-05 Instructivo de Facturacién

[-06 Instructivo de Cajas Chicas

o
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5. Contenido
Perfil de Puesto
a. Puesto:
Soporte Administrativo

b. Reporta a: Contador

c. Educacién: Primaria completa, preferible secundaria completa.

d. Formacion: Cursos en office (Word, Excel, Internet)

e. Experiencia:
Preferiblemente tres afios en labores administrativas basicas, entre ellas:
servicio al cliente, cuentas por cobrar, facturacion y archivo.

f. Habilidades:
* Buenas relaciones personales (con clientes y companieros).
+ Facilidad de comunicacion oral y escrita.
» Buena presentacion personal.

g. Otros requisitos:
* No Aplica.



h. Deberes: < Atender llamadas telefénicas, sin perder ninguna llamada
(Induccidn atencion al cliente).

Creacion e ingreso de recibos de dinero al sistema ERP.

Llevar el registro Control de Recibos de Dinero (R-66).

Solicitar a los clientes toda la informacién que se requiere para un posible
servicio, facilitando la cotizacién y/o la ejecucion del servicio de acuerdo
con el Instructivo de Atencion al Cliente (1-01).

Facturar a clientes diariamente, llevar el control de las facturas y los tramites
de factura que entrega.

Llevar listado de empresas que solicitan factura fisica.

Verificacion y comunicacién al jefe de Operaciones sobre cualquier no
conformidad en la orden de servicio en relacién con la firma de clientes,
horémetros, no conformidades de servicio y relleno de encuestas.

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra
los objetivos de calidad.

Asistir en la inclusién de facturas de liquidacion de gastos en el GTI.
Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Anexos
Roles y Responsabilidades
Responsable de la eficacia de las no conformidades C
Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos C
Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R
Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacion de auditorias Internas C
Politica del SIG, pronostico y funcién para el logro de los compromisos C
Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C
Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST| R
Realizacion de auditorias de cumplimiento C

R: Responsable C: Conocimiento



Comunicaciones del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable | Medio o Canal
Otro Proceso
No Por Evento Gestor del Teléfono, R-05 Reporte
Conformidad Sistema correo, de Atencion de
del Servicio Integrado WhatsApp Quejas,
Servicios NC y
Acciones de
Mejora
Apéndice 23. Manual del Operador de Montacargas
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024 W

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General

Control de cambios




No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina
1.

2

3.

4.

5.

1. Propésito y Alcance:

a. Definir las responsabilidades, deberes y funciones del Operador de Montacargas,
este debe velar por el buen funcionamiento del equipo asignado para su operacion,
debe hacer su revision diaria y trabajar siempre en respeto de la SST, la Gestion de
la Calidad y la Gestion Ambiental tanto propia como de sus comparieros y clientes.

2, Definiciones

a. No Aplica.

3. Responsabilidades

a. Velar per buen estado mecanico del equipo y de las herramientas asignadas.

b. Operar el Equipo de acuerdo con las normas de manejo y seguridad del Equipo.

C. Velar por limpieza, aseo y orden en su equipo de trabajo.

d. Utilizar adecuadamente los EPP’s entregados por la organizacion.

e. Administrar y controlar los aditamentos entregados.

f. En caso de accidentes, asumir el cincuenta por ciento del costo de los dafios
materiales.

g. En caso de responsabilidad el asume el 50% del deducible o en caso de no aplicar

el seguro del 50% del costo. h. Proponer ideas innovadoras

Documentos aplicables

R-09 Orden de Servicio.

R-25 Inspeccion Diaria de Montacargas

R-37 Inspeccién Diaria de Compresor y Planta Eléctrica

R-39 Reporte de Averia de Equipo

R-91 Inspeccién Diaria de Monta Eléctrico

P-04 Procedimiento Servicio de Levante y Manejo de Cargos.
P-05 Prevencion de Accidentes.

R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servi
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5. Contenido

5.1. Perfil de Puesto

a. Puesto:

Operadores de Montacargas Convencional.

b. Reporta a:
Jefe de Operaciones

c. Educacion:
Preferible | Ciclo de Primaria aprobado.

d. Formacion:
Certificado en Procesos de Mejora Continua. Preferible capacitacion en temas de SST
y SGA asociados a movilizacién de carga pesada y montajes industriales

e. Experiencia:
5 afios de experiencia como Operador de Montacargas.

f. Habilidades:

Facilidad de comunicacion y buenas relaciones personales.
Manejo de situaciones bajo presion.

Buena escritura.

Identificacion de peligros para la SST

g. Otros requisitos:

Disponibilidad para realizar giras.

Flexibilidad de horario.

Licencia para equipo especial D-3 al dia.

Conocimiento de peligros asociados a la operacion de movilizacion de cargas y montajes
industriales.

Deberes:

Responsable de avisar sobre el mantenimiento preventivo, cada 250 horas.
Mantener el orden y limpieza en su base.

En caso de requerir combustible el Operador debe salir con el tiempo previsto (15
a 30 minutos), segun sea el caso, antes de la salida establecida (ver criterio para
carga de combustible en el P-04), para tal efecto debe realizarse la revision de
combustible el dia anterior.

e o o o



° Mantener los equipos asignados a su cargo, en buen estado fisico y de
funcionamiento.

° Llenar la Inspeccion Daria de Montacargas (R-25), Inspeccion Diaria de
Compresor y Planta (R-37), Inspeccion Diaria de Montacargas Eléctrico (R-91)
segun sea el equipo que tenga a su cargo, apenas llega a la base sin importar lo
hora que entra, debe salir de lo base con todos los equipos previamente revisados.

° Mantener una buena presentacion personal, debe portar el uniforme completo y
utilizar los zapatos seguridad. Ademas, debe utilizar el equipo de seguridad
adicional que requiera en cada sitio donde se realice la labor (casco, lentes,
guantes o tapones de oido, etc.), todo este equipo de seguridad es de portacién
obligatoria y de uso personal.

Responsable de la satisfaccidon del cliente en el sitio.

Responsable de inspeccionar las instalaciones del cliente y carga a movilizar,
previo a la prestacion del servicio para identificar peligros para la SST asi como
condiciones que atenten contra la Gestion Ambiental y llenar registro R-15 Analisis
de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio.

° Notificar al Jefe de Operaciones o Inspector sobre peligros para la SST y la
Gestion Ambiental que ameriten medidas adicionales.
° Custodiar los documentos y el dinero que le entrega el cliente, asi como las

Ordenes de Servicio (R-09), recibos, cheques, efectivo, copias de tarjeta de
circulaciéon, RITEVE.

) Para revision de RITEVE el Operador debe dar aviso al menos un mes antes al
Jefe de Operaciones por que coordine la cita junto con el Mecanico.

° Cuidar los bienes de la empresa articulo 81 del C.T. (aditamentos, prevencion de
accidentes, equipo, uniformes, etc.).

° En caso de accidente por impericia o negligencia, la responsabilidad es del

empleado segun el cédigo de trabajo, y la empresa es corresponsable en el
cincuenta por ciento del deducible o monto adeudado en los accidentes que se
demuestre su responsabilidad.

° Cuando entreguen su equipo a otro operador por diversas razones, llenar la hoja
de Revision Diaria de Montacargas y mediante una fotografia tomada por
WhatsApp para librar de responsabilidad a partir de ese momento, en caso de
pérdida de aditamentos, dafios al equipo, etc.

Conducir a la defensiva y cumplir con todas las leyes de transito.
Cuando se realice el servicio, debe solicitar al cliente lo siguiente: Antes de
Iniciar el servicio:

El Cliente debe firmar condiciones de contratacion que se encuentran en la Orden do
Servicio (R-09).

Al finalizar el servicio:

Indicar al cliente que le llene la encuesta la parte trasera de la Orden de Servicio llamada
conformidad del Servicio.



Llenar el autorizado en sitio en la parte inferior al frente de la orden de servicio, tiempo
durado, solicitar que el usuario llene: conformidad del servicio, nombre, cédula y
firma).

° Respetar las normal de transito, inclusive el maximo de velocidad permitida, 20
km por hora.

° Inspeccionar diariamente su equipo, respaldando la informacion en el formulario
correspondiente.

) Realizar su trabajo apegado a los procedimientos P-04 (Servicio de Levante,

manejo de cargas y montajes industriales) y P-05 (Prevencion de Accidentes).
Utilizar en todo momento el equipo de seguridad asignado.
Cuando se le entreguen viaticos para giros, debe presentar al dia siguiente que
regresa, las facturas membretadas y el sobrante de dinero que correspondan al
monto entregado. En caso de el Operador no logre entregarlas fisicamente debe
enviar las fotos de las facturas mediante una fotografia.

) Engrasar el equipo de acuerdo con el uso de este, por lo general coda 15 dias. e
En caso de ser Encargado de Base debera velar por: documentacion (ordenes de
servicio, inspecciones diarias de montacargas, entrega y recibo de equipos),
requerimientos de uniforme y equipos de seguridad, material de seguridad
(senalizaciones, botiquin, extintores, etc.), estado de las instalaciones y solicitud
de suministros de oficina-taller-limpieza-higiene personal.

° El encargado de Base es responsable del correcto manejo de los residuos en su
ubicacion, actividad que reportara directamente al Gestor del SIG.

° Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra los
objetivos de calidad.

Proponer ideas innovadoras

Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Anexos
Roles y Responsabilidades

Identificar peligros asociados a equipos, herramientas y prestacion del R
servicio
Llenado de R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio R
Control de Combustible reportado por los operadores y choferes C
Control de Combustible por equipo C
Reporte de Horas Extras Por Operador C




Reporte de Accidente C
Responsable de la salida de un equipo posterior a la Inspeccién Diaria R
Obtener la firma de autorizacion del servicio C
Responsable de la operacion en sitio C
Custodio de valores recibidos en sitio por parte del cliente R
Responsable de titulos valores a ser depositados R
Responsable de la ejecucion de encuesta de servicio R
Asegurar adecuadamente la cargo en el momento de movilizacion C
Prevencion de Accidentes C
Custodio Ordenes de Servicio C
Caja Chica San José C
Responsable de informar a Mantenimiento los dafios y averias de equipos C
Inspecciones Diarias de los Equipos C
Responsable de la documentacion de cada equipo R
R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o
Canal
Otro Proceso
Termino de Diario Jefe de Operaciones/ | Teléfono, R-09 Orden
Servicio Encargada de Ventas | correo, de Servicio.
y Servicio al Cliente | WhatsApp




Notificacion de Por Evento Jefe de Operaciones | Teléfono, Aviso de
Accidente y/o Inspector de correo, Accidente
Proyectos- WhatsApp
Encargada de Ventas
y Servicio al Cliente
Condiciones de Por Evento Cliente/Jefe de Documento, |R-09 Orden
riesgos y Operaciones Verbal de Servicio.
seguros de
carga
Requerimiento s| Por Evento |Encargada de Ventas y [Teléfono, R-07 Orden
de suministros Servicio al Cliente  [correo, de Pedido.
\WhatsApp
Liquidar Diario Jefe de Operaciones |Documento |Facturay
compras de recibo de
combustible gasolinera
Anomalia en el Por Evento Jefe de Documento |R-39
Equipo Mantenimiento y Reporte de
Compras/Jefe de Averia por
Operaciones Equipo
Apéndice 24. Manual de puesto de Chdferes.
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina C Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024 Ww{/@

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia

Numero de
copia

Entregado a:

Fecha:

cC NC




Control de cambios

No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina
1.

2,

3.

4.

5.

1. Propésito y Alcance:

Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas y competencias de la
persona en este puesto de trabajo.

p

® 00T oW

o T ok

5.
5.1.
a.

Definiciones
No Aplica.

Responsabilidades

Velar por el mantenimiento y buen estado fisico y mecanico de los equipos.
Operar el Equipo de acuerdo con las normas de manejo y seguridad del Equipo.
Cumplir con las normas de Calidad, SST y SGA.

Cumplir con las leyes de transito de Costa Rica.

Proponer ideas innovadoras

Documentos aplicables

R-09 Orden de Servicio.

R-22 Inspeccion Diaria Cabezal o Plataforma

P-04 Procedimiento Servicio de Levante y Manejo de Cargas.

Contenido
Perfil de Puesto
Puesto:

Chofer de Cabezal o Plataforma

b.

Reporta a: Jefe de Operaciones




c. Educacion:
Preferible el Ciclo de Primaria aprobado.

d. Formacioén:
Certificado en Procesos de Mejora Continua. e.

Experiencia:

Minimo 5 afnos de experiencia en su puesto o validacién de competencias a nivel
interno. Preferible capacitacion en temas de SST y SGA asociados a movilizacion de
carga pesada.
f. Habilidades:
Facilidad de comunicacion y buenas relaciones personales.
Manejo de situaciones bajo presién. e

Identificacion de peligros para la SST

g. Otros requisitos:

Disponibilidad para realizar giras.

Flexibilidad de horario.

Licencia para B-3 (Plataforma) o B-4 (Cabezal) al dia. Preferiblemente contar con D3

° Conocimiento de peligros asociados a la operacion de movilizacién de cargas.

h. Deberes:
Mantener el orden y la limpieza en su base.
Mantener los equipos asignados a su cargo, en buen estado fisico y de
funcionamiento.

° Llenar la Inspeccién Diaria de Cabezal o Plataforma (R-22) apenas llega a la
base sin importar la hora que entra, debe salir de la base con todos los equipos
previamente revisados.

° Mantener una buena presentacion personal debe portar el uniforme completo y
limpio utilizar los zapatos de seguridad y demas EPP’s entregados.
° Custodiar los documentos y el dinero que le entrega el cliente, asi como las

Ordenes de Servicio (R-09), recibos, cheques, efectivo, copia de tarjeta de
circulacion, RITEVE y Permisos de Pesos y Dimensiones.

) Responsable de inspeccionar la carga a movilizar, previo a la prestacion del
servicio para identificar peligros para la SST, SGA y llenar registro R-15 Analisis
de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio.

° Notificar al Jefe de Operaciones o Inspector sobre peligros para la SST y SGA
que ameriten medidas adicionales.

° Para revisién de RITEVE el Operador debe dar aviso al menos un mes antes al
Jefe de Operaciones para que coordine la cita junto con el Mecanico.

° En caso de requerir combustible el Chofer debe salir con el tiempo previsto) (15-

30 minutos), segun sea el caso, antes de la salida establecida (ver criterio para



carga de combustible en el P-04), para tal efecto debe realizarse la revisién de
combustible el clic anterior.

° Encargado de avisar sobre el mantenimiento preventivo, es decir si se han
cumplido los 10000 Km en el caso de los camiones. ® Responsable de la
satisfaccion del cliente en el sitio.

° Cuidar los bienes de la empresa articulo 81 del C.T. (aditamentos, prevencién de
accidentes, equipo, uniformes etc.).
) En caso de accidente por impericia o negligencia, la responsabilidad es del

empleado segun el codigo de trabajo, y la empresa es corresponsable en el
cincuenta por ciento del deducible o monto adeudado en los accidentes que se
demuestre su responsabilidad.

° Cuando entreguen su equipo a otro Chofer por diversas razones, llenar la hoja
de Revisién Diaria del Cabezal o Plataforma mediante una fotografia enviada por
WhatsApp para librar responsabilidad ese momento, en caso de pérdida de
aditamentos, danos at equipo, etc

° Conducir a la defensiva y cumplir con todas las leyes de transito.

° Cuando se realice el servicio, debe solicitar al cliente lo siguiente: Antes de
iniciar el servicio:

Cliente firmar condiciones de contratacion que se encuentran en la orden de servicio (R-
09).

Al finalizar el servicio:

Indicar al cliente que le llene la encuesta la parte trasera de la orden de servicio llamada
conformidad del servicio.

Llenar el autorizado en sitio en la parte inferior al frente de la orden de servicio, quedando
en total conformidad del servicio y el tiempo durado, nombre, cédula y firma.

° Inspeccionar diariamente su equipo, respaldando la informacion en el formulario
correspondiente.

° Todo chofer de cabezal o plataforma en sitio de operacion debera colaborar en
la realizacién del servicio que este siendo ejecutado.

° Utilizar en todo momento el equipo de seguridad asignado.

° Realizar su trabajo apegado a los procedimientos P-04 (Servicio de Levante,
manejo de cargas y montajes industriales) y P-05 (Manejo y Prevencion de
Accidentes).

° Cuando se le entreguen viaticos para giras, debe presentar al dia siguiente que

regresa, las facturas membretadas y el sobrante de dinero que correspondan al
monto entregado.

° Engrasar el equipo de acuerdo con uso de este, por lo general una vez al mes.
e Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra los
objetivos del Sistema Integrado de Gestion.



° Proponer ideas innovadoras
° Firmar cualquier documento del SIG u otro, afin a su puesto.

Anexos

Roles y Responsabilidades

Identificar peligros asociados a equipos, herramientas y prestacion del servicio

Llenado de R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio

Control de Combustible reportado por los operadores y choferes

Control de Combustible por equipo

Reporte de Horas Extras Por Operador

Reporte de Accidente

Responsable de la salida de un equipo posterior a la Inspeccién Diaria

Obtener la firma de autorizacién del servicio

Responsable de la operacion en sitio

Custodio de valores recibidos en sitio por parte del cliente

Responsable de titulos valores a ser depositados

Responsable de la ejecucidén de encuesta de servicio

Asegurar adecuadamente la cargo en el momento de movilizacion

Prevencion de Accidentes

Custodio Ordenes de Servicio en Sitio

Caja Chica San José

Responsable de informar a Mantenimiento los dafios y averias de equipos

Inspecciones Diarias de los Equipos




Responsable de la documentacién de cada equipo R
Determinacion y evaluacién de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos C
Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST R
Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacion de auditorias Internas C
Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos C
Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C
Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST R
Realizacion de auditorias de cumplimiento C
R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o Canal

Otro Proceso
Termino de Diario Jefe de Teléfono, R-09 Orden
Servicio Operaciones/ correo, de Servicio.

Encargada de WhatsApp

Ventas y Servicio al
Cliente
Notificacion de Por Evento | Jefe de Operaciones | Teléfono, Aviso de
Accidente y/o Inspector de correo, Accidente
Proyectos- WhatsApp
Encargada de
Ventas y Servicio al
Cliente




Condiciones de Por Evento Cliente/Jefe de Documento, R-09 Orden
riesgos y seguros Operaciones Verbal de Servicio.
de carga
Requerimientos Por Evento Encargada de Teléfono, R-07 Orden
de suministros Ventas y Servicio al | correo, de Pedido.
Cliente WhatsApp
Liquidar compras Diario Jefe de Operaciones | Documento Facturay
de combustible recibo de
gasolinera
Anomalia en el Por Evento Jefe de Documento R-39
Equipo Mantenimiento y Reporte de
Compras Averia por
Equipo
Apéndice 25. Manual de puesto de Operadores telescopicos
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina C Gestor del SIG 15-01-2024
Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024 W

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia NUmero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina




I A

1. Propésito y Alcance:
a. Establecer los requisitos, responsabilidades, deberes, destrezas y competencias de la
persona en este puesto de trabajo.

2. Definiciones

a. No Aplica.

3. Responsabilidades

a. Operar el Equipo de acuerdo con las normas de manejo y seguridad del Equipo.
b. Utilizar adecuadamente los EPP’s entregados por la organizacién.

C. Identificar y comunicar peligros previo a la ejecuciéon del servicio en las

instalaciones del cliente
Confeccionar todos los reportes de mantenimiento relacionados al equipo.
Proponer ideas innovadoras

o a

Documentos aplicables

R-09 Orden de Servicio.

P-04 Procedimiento Servicio de Levante y Manejo de Cargas.
P-05 Prevencién de Accidentes.

R-80 Gestion Estratégica

R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades

R-89 Matriz de Comunicaciones

R-09 Orden de Servicio

Solicitud de Vacaciones Permiso

R-39 Reporte de Averia de Equipo

R-05 Reporte de Atencion de Quejas, Servicios NC y Acciones de Mejora
R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio

*xTTmT@mepoo TR

5. Contenido

Perfil de Puesto

a. Puesto:

Operadores de Montacargas telescépico.



b.

Reporta a:

Jefe de Operaciones

C.

Educacion:

Preferible | Ciclo de Primaria aprobado.

d.

Formacion:

Conocimiento en temas de Calidad. Preferible capacitacion en temas de SST y SGA
asociados a movilizacion de carga pesada y montajes industriales

e.

Experiencia:

Preferible 5 anos de experiencia en su puesto.

e 0o 0 0 0@

Habilidades:

Facilidad de comunicacion y buenas relaciones personales.
Manejo de situaciones bajo presién. e Identificacion de
peligros para la SST y SGA

Otros requisitos:

Disponibilidad para realizar giras.

Flexibilidad de horario.

Licencia para equipo especial D-3 al dia.

Manejo de tablas.

Conocimiento de peligros asociados a la operacion de movilizacion de cargas y
montajes industriales.

Deberes:

Mantener los equipos asignados a su cargo, en buen estado fisico y de
Funcionamiento.

Llenar la Inspeccién Diaria de Montacargas (R-25), inspeccion Diaria de
Compresor y Planta (R-37), Inspeccion Diaria de Montacargas Eléctrico (R-91)
segun sea el equipo que tenga a su cargo, apenas llega a la base sin importar la
hora que entra, debe salir de la base con todos los equipos previamente revisados
a través de Whagons.

Encargado de avisar sobre el mantenimiento preventivo es decir si se han
cumplido las 250 horas requeridas en el caso de los montacargas.



Mantener una buena presentacion personal, debe portar el uniforme completo y
limpio, utilizar los zapatos de seguridad. Ademas, debe utilizar el equipo de
seguridad adicional que requiera coda sitio donde se realice la labor (casco,
lentes, guantes o tapones de oido, etc.), todo este equipo de seguridad es de
portacién obligatoria y de uso personal.

En caso de requerir combustible el Operador debe salir con el tiempo previsto (15-
30 minutos), segun sea el caso, antes de la salida establecida (ver criterio para
cargo de combustible en el P-04). Debe realizarse la revision de combustible el
dia anterior.

Responsable de la satisfaccion del cliente en el sitio.

Cuidar los bienes de la empresa articulo 8 del C.T. (aditamentos, prevencion de
accidentes, equipo, uniformes, etc.).

Custodiar el dinero que le entrega el cliente y las Ordenes de Servicio. e
Responsable de inspeccionar las instalaciones del cliente y carga a movilizar,
previo a la prestacion del servicio para identificar peligros para la SST y SGA 'y
llenar registro R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacién del Servicio.
Notificar al jefe de Operaciones o Inspector sobre peligros para la SST y el SGA
que ameriten medidas adicionales.

En caso de accidente por impericia 0 negligencia, la responsabilidad es del
empleado segun el cdédigo de trabajo, y la empresa es corresponsable en el
cincuenta del deducible o monto adecuado en occidentes que se demuestre su
responsabilidad. e Cuando entreguen su equipo a otro operador por diversas
razones, velar por que se llene la hoja de entrega de equipo para librar de
responsabilidad a partir de ese momento, en caso de pérdida de aditamentos,
dafos a los equipos, etc.

Cuando se realice el servicio, debe solicitar al cliente lo siguiente: Antes de
iniciar el servicio:

Indicar al Cliente las condiciones de contratacion que se encuentran en la orden de
servicio (R-09).

Al finalizar el servicio:

Indicar al cliente que le llene la encuesta la parte trasera de la Orden de Servicio llamada
conformidad del servicio.

Llenar el autorizado en sitio en la parte inferior al frente de la orden de servicio, tiempo
durado, solicitar que el usuario llene: conformidad del servicio, nombre, cédula y firma. e
Inspeccionar diariamente su equipo, respaldando la informaciéon en el formulario
correspondiente.

Realizar su trabajo apegado a los procedimientos P-04 (Servicio de Levante,
manejo de cargos y montajes industriales).

Respetar las normas de transito, inclusive el maximo de velocidad permitida (20
km por hora).

Utilizar en todo momento el equipo de seguridad asignado.



° Cuando se le entreguen viaticos para giras, debe presentar al dia siguiente que
regresa, las facturas membretadas y el sobrante de dinero que correspondan al
monto entregado. En caso de que el Operador no logre entregarlas fisicamente
debe enviar las fotos de las facturas mediante una fotografia.

° Engrasar el equipo de acuerdo con el uso de este, por lo general cada 10 dias. e
Mantener el orden y la limpieza en su base. En caso de ser Encargado de Base
debera velar por: documentaciéon (ordenes de servicio-inspecciones diarias de
montacargas-entrega y recibo de equipos), requerimientos de uniforme y equipos
de seguridad, material de seguridad (sefializaciones, botiquin, extintores, etc.),
estado de las instalaciones y mobiliario, solicitud de suministros de oficina- taller-
limpiezahigiene personal.

° El encargado de Base es responsable del correcto manejo de los residuos en su
ubicacion, actividad que reportara directamente al Gestor del SIG:
° Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra los

objetivos del SIG.
Proponer ideas innovadoras
Firmar cualquier documento del SIG u otro, afin a su puesto.

Anexos
Roles y Responsabilidades

Iden.tif.icar peligros asociados a equipos, herramientas y prestacion del R
servicio

Llenado de R-15 Analisis de Riesgos Previo a la Prestacion del Servicio R
Control de Combustible reportado por los operadores y choferes C
Control de Combustible por equipo C
Reporte de Horas Extras Por Operador C
Reporte de Accidente C
Responsable de la salida de un equipo posterior a la Inspeccién Diaria R
Obtener la firma de autorizacion del servicio C
Responsable de la operacion en sitio C
Custodio de valores recibidos en sitio por parte del cliente R




Responsable de titulos valores a ser depositados

Responsable de la ejecucion de encuesta de servicio

Asegurar adecuadamente la cargo en el momento de movilizacién

Prevencion de Accidentes

Custodio Ordenes de Servicio

Caja Chica San José

Responsable de informar a Mantenimiento los dafios y averias de
equipos

Inspecciones Diarias de los Equipos

Responsable de la documentacion de cada equipo

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacion de auditorias Internas

Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST

Realizacion de auditorias de cumplimiento

R: Responsable C: Conocimiento

Comunicaciones del Puesto|




Que Que A quien Como Registro
Comunicar Comunicar Comunicar Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o Canal
Otro Proceso
Termino de Diario Jefe de Operaciones/ | Teléfono, correo, | R-09 Orden
Servicio Encargada de Ventas | WhatsApp de Servicio.
y Servicio al Cliente
Notificacion de | Por Evento | Jefe de Operaciones | Teléfono, correo, | Aviso de
Accidente y/o Inspector de WhatsApp Accidente
Proyectos-
Encargada de Ventas
y Servicio al Cliente
Condiciones de | Por Evento Cliente/Jefe de Documento, R-09 Orden
riesgos y Operaciones Verbal de Servicio.
seguros de o
carga R-15.AnaI|S|s
de Riesgos
Previo a la
Prestacion
del Servicio.
Requerimiento | Por Evento | Encargada de Ventas | Teléfono, correo, | R-0 Orden
s de y Servicio al Cliente | WhatsApp de Pedido.
suministros
Liquidar Diario Jefe de Operaciones | Documento Facturay
compras de recibo de
combustible gasolinera
Anomalia en el | Por Evento Jefe de Documento R-39
Equipo Mantenimiento y Reporte de
Compras Averia por
Equipo
Apéndice 26. Manual de Puesto del Encargado de Personal
Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por
Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024




Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por

José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)

Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
CcC NC 1 Gerente General

Control de cambios

No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina

1. Propésito y Alcance:
Llevar registro de capacitaciones, acciones de personal, solicitud de vacaciones o
permisos, incapacidades, liquidaciones, cambios de puesto, deducciones, embargos,
ingreso en planilla de la CCSS y Pdliza de Riesgos de Trabajo, horarios,
amonestaciones desde que ingresa hasta la salida de este.

2. Definiciones
a. No Aplica.




. Responsabilidades

. Es responsabilidad del Gerente General: asegurarse del cumplimiento de este
procedimiento y facilitar los recursos requeridos para su ejecucion.

. Es responsabilidad del Gestor del SIG: Brindar el debido seguimiento a la
implementacién de lo establecido en este documento.

. Es responsabilidad del Encargado de Recursos Humanos: Asegurar la
implementacion adecuada de este procedimiento.

. Proponer ideas innovadoras

. Documentos aplicables

R-04 Expediente Personal

R-06 Control de Actividades.

R-10 Solicitud de Vacaciones-Permiso

R-17 Cumplimiento de Competencias Requeridas

R-47 Cumplimiento de Competencias Operadores Nuevos
R-48 Cumplimiento de Competencias Operadores Habituales
R-49 Cumplimiento Competencias Personal Administrativo.
R-59 Plan Capacitacion Anual.

P-06 Procedimiento de Recursos Humanos

~T@ ™m0 o0 T

. Contenido

Perfil de Puesto
a. Puesto:
Encargado de Recursos Humanos

b. Reporta a:
Gerente General

c. Educacioén:
Preferiblemente Técnico en Administracién de Recursos Humanos y/o estudios
en Bachillerato en Ingenieria Industrial.

d. Formacion:
Bachillerato y posgrado, preferiblemente formacién en RRHH.

e. Experiencia:
Tres afos en puestos de control de RRHH.

f. Habilidades:



Buenas relaciones personales con los comparieros.
Don de mando.
Control de estrés.

. Otros requisitos:

Manejo de programas de cémputo (Word, Excel, PPT e Internet).
Buena Presentacion.
Flexibilidad de horario

. Deberes:

Actualizar trimestralmente las Competencias Requeridas del Personal (R-
17).

Recopilar e incluir informacion para Expedientes de Personal (R-04).
Velar por el cumplimiento e inclusion de competencias administrativas y
operativas en los registros: Cumplimiento de Competencias Operadores
Nuevos (R-47), Cumplimiento de Competencias Operadores Habitudes (R-
48) y Cumplimiento Competencias Personal Administrativo (R-49).
Planificar y ejecutar (segun requiera el caso) capacitaciones trimestrales
(Plan Capacitacion Anual (R-59) y Control de Actividades (R-06)).

Tramitar el ingreso o salida del personal (abrir expediente de ingreso bajo
el Procedimiento de Recursos Humanos (P-06), asi como mantener al dia
documentacion de cada colaborador de acuerdo con SGI. « Solicitar la
liquidacion del trabajador cuando sale al departamento contable.

Solicitar la inscripcion de los colaboradores en la plataforma del INS y la
CCSS al departamento contable

Controlar y planificar los dias de vacaciones, ausencias, incapacidades y
permisos del personal administrativo y operativos.

Registrar y verificar la ejecucion de las evaluaciones de desempefio y
adjuntarlo al expediente, tanto de personal administrativo como operativo.
Fiscalizar el Procedimiento de Induccién (P-12) por parte de los jefes de
cada departamento y del personal en relacion con cumplimiento con lo
estipulado en los Manuales de Puestos, y adjuntar el Control de Actividades
(R-06) al expediente.

Realizar el cuadro de control de vacaciones del personal administrativo, el
mismo debe presentarlo la primera semana de cada mes en reunién del
sistema y el cuadro de aguinaldos de todo el personal elaborados por el
departamento contable.

Planificar celebracion de cumpleanos mensual por base.

Mantener buena comunicacion con los colaboradores, y velar por el buen
desempeno y bienestar de estos.

Verificar semanalmente las horas extra por colaborador a través de
verificacion aleatoria, de Ordenes de Servicio (R-09).



» Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra
los objetivos de calidad.

* Proponer ideas innovadoras

» Firmar cualquier documento de calidad u otro, afin a su puesto.

Anexos
Roles y Responsabilidades
Reporte de Accidente C
Actualizaciéon de Competencias anualmente R-17 R
Verificacion de evaluacién de las competencias del personal Operativo. C
Verificacion de evaluaciéon de las competencias del personal C

Administrativo.

Aplicar la encuesta de clima organizacional R-29 R

Velar por la correcta gestion de la solicitud de permisos y vacaciones de | R
los empleados

Llevar a cabo la elaboracion y archivo de expedientes del personal R
Determinacion y evaluacién de los impactos ambientales C
Determinacion y evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos C
Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de R
SST

Respuesta ante situaciones de emergencia R
Realizacién de auditorias Internas C
Politica del SIG, propdsito y funcién para el logro de los compromisos C

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos C




Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y R

SST
Realizacion de auditorias de cumplimiento C
R: Responsable C: Conocimiento
Comunicaciones del Puesto
Que Que A quien Como Registro
Comunicar | Comunicar| Comunicar | Comunicar
Motivo Tiempo Responsable Medio o
Otro Proceso Canal
Resultado de Anual Grupo de la R-29 Encuesta
encuesta de Excelencia . de Clima
clima Reunion | organizacional
organizacional
Fechas de Trimestral Todo el Reuniéon de | R-59 Plan de
Capacitaciones personal Calidad Capacitaciones

Apéndice 27. Manual de Puesto del Asistente de Operaciones.

Elaborado o Cargo Fecha Firma
Modificado por

Allan Cajina Gestor del SIG 15-01-2024

Revisado y Cargo Fecha Firma
Aprobado por
José Luis Odio Gerente Comercial 15-01-2024

Control de copias (no se llena en formato original)




Tipo de copia Numero de Entregado a: Fecha:
copia
cC NC
Control de cambios
No. Descripcion del cambio Realizado por Fecha Pagina
1.
2,
3.
4.
5.

1. Propésito y Alcance:
a. El propdsito del puesto de Asistente de Operaciones esta fundamentado en la
asistencia de la jefatura del area de operaciones y administracion de la operacion
diaria de nuestros servicios, su interrelacion con los Departamentos de Contabilidad,
Mantenimiento, Compras, Recursos Humanos, Sistemas de Gestion Integrados y la
Gerencia General.

o

e 0o 0 0 W

~0 Q00T A

Definiciones
No Aplica.

Responsabilidades

Ordenes de Compras de Servicios (Proveedores).

Vacaciones del personal operativo y sus incapacidades.
Solicitud de Servicio del Cliente.
Seguros de la Flotilla. ¢  Proponer ideas innovadoras

Documentos aplicables

P-02 Procedimiento de Servicio al Cliente
P-03 Procedimiento Manejo de Accidentes
P-04 Procedimiento Servicio de Levante y Manejo de Cargas

P-05 Prevencion de Accidentes

R-08 Tarifas a clientes
R-09 Orden de Servicio




R-12 Orden de Compra

R-13 Control Entrega de Ordenes de Servicio
R-18 Revision Equipo Alquilado

R-20 Orden de Compra de Combustible

R-21 Solicitud de Servicio del Cliente

R-26 Bitacora de Servicios

R-28 Solicitud de Pago o Transferencia

R-42 Lista General de Equipos

R-75 Acuerdo de Responsabilidad para Proveedores de Servicio de Transporte
R-85 Matriz de Roles y Responsabilidades
R-89 Matriz de Comunicaciones

QT O3 T AT T oQ@

5. Contenido
Perfil de Puesto Puesto:

Asistente de Operaciones

Reporta a:

Jefe de Operaciones

Educacion: Bachillerato en educacion media concluido, preferiblemente estudiante
universitario.

Formacion: Preferible capacitacion en temas de SST y Calidad asociados a
movilizacion de carga pesada y montajes industriales, capacitaciones en temas
ambientales.

Experiencia:
Preferible un ano en puestos similares.
Habilidades:

Facilidad de comunicacion oral y escrita.

Capacidad de trabajar bajo presion.

Manejo de programas de cémputo (Windows, Word, Excel e Internet).

Buenas relaciones personales.

Liderazgo (coordinacion, capacidad de mando, iniciativa, dinamismo, procesos de
mejora continua y motivacion de personal).

Otros requisitos:

) Licencia B1 preferiblemente.
° Conocimiento de peligros asociados a la operacion de movilizacion de cargas y
montajes industriales.



Deberes: ¢ Lograr la eficiencia en cada

servicio.

Verificar actualizacién de la base de datos de clientes.

Coordinar la adecuada entrega de equipos (montacargas y camiones) entre los
Operadores, incluyendo el envio del registro adecuado y velar porque coda uno
cuente con lo necesario (EPP’s, combustible, extintor, ufias largas).

Apoyar la gestion de cobro.

Solicitar a Gerencia orientacion o aprobacion en operaciones complejas para
tomar mejores decisiones.

Mantener buena comunicacion con el personal a cargo, velar por su buen
desempenio y bienestar.

Avisar al Gestor del Sistema Integrado de los accidentes ocupacionales y
operacionales.

Subcontratar equipos respetando el margen de utilidad, al menos del 25%, de ser
menor debe autorizarlo el Gerente General; ademas pedirle aprobacién para el
tiempo de pago, asi como verificar si cuenta con las pdlizas respectivas (equipos,
maniobra de cargo, civil).

Confeccion de Ordenes de Compra (R-12) para servicios subcontratados.

Llevar el control de los dias sin accidentes, apertura de expediente, reconstruir los
hechos (responsables, involucrados, causas principales y secundarias,
capacitaciones, entre otros).

Llevar a la practica lo estipulado en los procedimientos establecidos contra los
objetivos de calidad.

Firmar cualquier documento del SIG u otro, afin a su puesto.

Responsable de caja chica de Operaciones.

Apoyar la coordinacion de los servicios solicitados por el cliente, revisando la
Bitacora de Operaciones (R-26).

Colaborar en la confeccion de las Cajas cuando se requiera (Compras).
Responsable en la coordinacion y control de los servicios solicitados por el cliente
cuando le es solicitado directamente.

Proponer ideas innovadoras

5. Anexos
Roles y Responsabilidades
Asegurar los equipos alquilados C
Control de Combustible repostado por los operadores y choferes C
Control de Combustible por equipo C




Controlar el consecutivo de érdenes semana a semana

Reporte de Horas Extras Por Operador

Reporte de Accidente

Emitir R-06 Inspeccion de Accidente

Gestion de Atencion de Accidentes ante el INS

Responsable de la salida de un equipo posterior a la Inspeccién Diaria

Revision de Equipo y/o Productos adquiridos o alquilados

Responsable de la ejecucion de encuesta de servicio

Prevencion de Accidentes

Registro de nuevos empleados ante la CCSS E INS

Entrega de EPP’s, aditamentos, uniformes y otros

Reportar a contabilidad la planilla operativa

Aplicar la evaluacion del desempefio a cada empleado

Seguimiento a No conformidades

Responsable de la eficacia de las no conformidades

Inclusion de Clientes nuevos

Caja Chica de San José

Caja Chica de Compras

Caja Chica de Proyectos

Responsable de emisién de Ordenes de compra

Autoriza Ordenes de Compra en la empresa

Preparacion de pagos de viaticos y extras de planilla operativa

Responsable de informar a Mantenimiento de dafios y averias a
equipos

O A O A O O O O O] O] O] A O] O] O] O A | A O O O A A

Mantenimiento Correctivo y Preventivo de Equipos

(@)

Inspecciones Diarias de los Equipos




Responsables de la documentacion de cada equipo

Determinacion y evaluacion de los impactos ambientales

Determinacion y evaluacion de los requisitos legales y otros requisitos

Contribucion al logro de los objetivos ambientales, de calidad y de SST

Respuesta ante situaciones de emergencia

Realizacion de auditorias Internas

Politica del SIG, propésito y funcién para el logro de los compromisos

Afectacion en la capacidad de organizacion para cumplir sus requisitos

Comunicacion de mejoras al SIG en temas de Ambiente, Calidad y SST

O A O O O Al Al O O A

Realizacion de auditorias de cumplimiento

R: Responsable C: Conocimiento

Apéndice 28. Procedimiento de Gestién de la Innovacion

NOMBRE DEL PROCESO /

SUBPROCESO Gestion de la innovacion

NOMBRE DEL PLANEACION Gestor del
PROCESO PADRE | ESTRATEGICA PROPIETARIO DEL PROCESO SIG

MISION, OBJETIVOS Y FINALIDAD DEL PROCESO

En esta ficha de proceso se recogen las actividades a desarrollar en la organizacién con
respecto a la Gestidén de la Innovacion, esto con el fin de administrar de forma adecuada
(eficaz y eficiente) las oportunidades detectadas, desarrollando un plan que permita darle
seguimiento, integrandolas a la parte estratégica de la organizacion. Asi mismo, regula la
manera en la que se va a respaldar cada una de las acciones realizadas para conseguir este
objetivo.

ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL PROCESO




Identificacion de la idea

Validacién de la idea

Determinacion de los alcances

Seguimiento semanal a las ideas

Presentacion trimestral

© N O Uk WN PR

afno.

9. Seguimiento y medicion.

Inclusidn al portafolio de ideas innovadoras

Discusidn en Foro (Reunidon semanal de procesos)

Integracidn en Reporte de Revision por la Direccion y en la IV Capacitacion trimestral del

ENTRADAS

SALIDAS

* Oportunidades de innovacién (Desde:
FODA, clientes, Reuniones semanales
del SIG, Oportunidades detectadas por
los colaboradores, Oportunidades
detectadas en auditorias externas,
Brainstorming, Formularios o Registros
destinados para tal fin)

RECURSOS AFECTADOS

Patentes

Nuevos productos
Nuevos servicios
Nuevos procesos

Mejoras en los procesos

Puestos implicados

Infraestructura y Recursos

* Todo el personal de la organizacién.

Infraestructura: Instalaciones,

magquinaria, herramientas, equipos.

Recursos de organizacidn: herramientas
para la gestidon, ordenadores, equipos,
ficheros, programas informaticos.

Recursos externos: consultorias, gestion.

INFORMACION DOCUMENTADA APLICABLE

Recursos humanos: conocimientos,

experiencia.

Financiero: Recursos econdmicos.

Documentos

Registros




DOCUMENTOS REFERENCIADOS
R80-Gestion Estratégica

* R-99 Control Maestro de Proyectos
FP-26 Gestion de la Innovacion.

* R-05 Reporte De No Conformidades y
Acciones Correctivas

* R-114 Propuestas de ideas innovadoras

Indicadores Riesgos

* Recursos humanos poco calificados
* Nulainversion en innovacion

* Desinterés por parte del personal en el
* Ejecucion de oportunidades de innovacion involucramiento de los proyectos de
eficaces >=90% innovacion.

1. DIAGRAMA DE FLUJO
Valida /—\ /—\ Inclus
* Direccion {
é = ‘ (O)
0g0
- Seguimiento y
trimestral = Medicion

S

Determinacion - Seguimiento

de alcances Semanal

A

2. ACTIVIDADES

2.1. Identificacion de la idea.

El Gerente General en conjunto con las jefaturas determina en la reuniéon de Planeamiento
Estratégico anual los proyectos de mejora e innovacion que se implementaran durante el afio.
Estas oportunidades pueden originarse a través de:

* FODA

* (Clientes,

* Reuniones semanales de procesos

* Oportunidades detectadas por los colaboradores

* Oportunidades detectadas en auditorias externas e Ejercicios como lluvias de ideas
(Brainstorming)

* Directriz de la Junta Directiva.

El encargado de documentar dichos proyectos de innovacion es el Gestor del SIG.



Nota 1: Las oportunidades de innovacidn también pueden surgir durante el afio y ser presentadas
en reunién semanal de procesos con el fin de discutir la viabilidad de este.

Nota 2: Los colaboradores pueden hacer uso de las diferentes herramientas tecnolégicas para
comunicar las ideas (WhatsApp, correos electrénicos, mensajes, llamadas u otros) asi como los
formularios dispuestos para este fin como el R-114 Propuestas de ideas innovadoras.

2.2. Validacion de la idea.

Una vez identificada la idea y expuesta (puede ser a su superior, jefaturas, inspectores, Gestor del
SIG, Gerencia Comercial y/o Gerencia General), la misma se valida a través del impacto que tiene
en la organizacion. Dependiendo del contexto, la misma se profundiza en aspectos como el costo,
impacto, etc.

2.3. Inclusion al portafolio.

Cuando se valida la idea, la misma es incluida en el portafolio de proyectos a través del R99 Control
Maestro de Proyectos.

2.4. Determinacion del Alcance.

A través del R-114 Propuestas de ideas innovadoras se determina el alcance de la idea, beneficios,
riesgos. Adicionalmente se indican los recursos que la implementacién de la idea puede requerir.

2.5. Discusion en Foro

Con toda la informacidn anterior la idea es incluida en la agenda de la semana y se discute en la
Reunidn de procesos que se lleva a cabo semanalmente, se discuten los diferentes puntos de vista
desde cada departamento y los beneficios adicionales que se podrian obtener. Si la idea surge
como una solucién a un problema especifico que urge sea atendida, esta puede proceder con el
visto bueno de la Gerencia General y en ausencia de este al que se designe para tales efectos, sin
embargo, una vez implementada la misma debe ser documentada siguiendo el debido proceso.

Dependiendo del costo de la implementacion de la idea o el expertise que se requiera, dentro de
esta Reunidn se designa a un Lider del proyecto el cual presentara avances semanales.

El Lider de Proyecto registra dentro de R-99 Control Maestro de Proyectos todos los recursos que
necesita para la ejecucién del proyecto de innovacidn basado en la Metodologia Agile de Project
Management Institute (PMI).

2.6. Seguimiento Semanal

El Lider de Proyecto administra la implementacién de este a través del R-99 Control Maestro de
Proyectos en dicho registro:

* Determina la justificacién del proyecto explicando la importancia y los motivos que llevan
a la implementacién.

* Incluye el objetivo que persigue el proyecto, los resultados deseados que se esperan
alcanzar con la ejecucién de las actividades que lo integran.

* Identifica los beneficios de la ejecucion del proyecto.



* Enumera el producto o los productos y servicios y mejoras a los procesos que se van a
obtener a través de la ejecucién del proyecto.

* |dentifica los requisitos para la ejecucion del proyecto.
* |dentifica las partes interesadas pertinentes a la ejecucidn del proyecto.

* Incluye el equipo que integrara la ejecucién del proyecto
* Enumera las actividades que se ejecutaran.

*  Propone fechas de los entregables de acuerdo con un cronogramay los registra en conjunto
con la fecha de estas, estos entregables pueden revisarse en reuniones de la Excelencia o
pueden ser enviados por correo electréonico o cualquier otra plataforma electrénica para la
comunicacion a las demads partes interesadas o personas involucradas en la ejecucién.

* Determina las restricciones que afronta la ejecucién del proyecto.
* Identifica los riesgos y las oportunidades asociadas al proyecto.
*  Presenta los costos de la implementacién del proyecto.

* Llena la bitdcora con las actividades u observaciones que se presenten.

2.7. Presentacion trimestral

El Gestor del sistema presenta en capacitacién trimestral a todos los colaboradores los proyectos
de innovacién en los que se esta trabajando, de tal manera que se puedan integrar los diferentes
enfoques a fin de obtener los mejores resultados como parte de la Participacion y consulta de los
colaboradores.

2.8. Inclusion en Revision por la Direccion.

Al menos una vez al afio se lleva a cabo la Reunién de Revisién por la Direccion, en esta se
presentan las ideas innovadoras que se han generado durante el aio, su aprovechamiento y su
contribucion al logro de los objetivos del SIG. Adicionalmente, en dicha reunién se pueden generar
nuevas ideas innovadoras las cuales se documentaran en el apartado de Acuerdos del R-52 Acta
de Revisidn por la Direccion.

2.9. Seguimiento y medicion
El Lider de Proyecto presenta en reunion de la excelencia el avance del proyecto.

El Gestor del SIG presenta en reunidn estratégica anual y en Revisién por la Direccién los proyectos
de innovacion que han sido efectuados durante el periodo, aportando para esto los beneficios y la
eficacia de la implementacion.

Apéndice 29. Registro de Propuesta innovadora.



NOMBRE:

Numero

DEPARTAMENTO:

FECHA:

. Mencione su idea

2. Mencione como puede implementarse

3.Su idea

a. Soluciona un problema existente
b. Mejora un proceso

c. Atributo al servicio

d. Atributo a la infraestructura

4. Alcance de la idea

a. Organizacional (toda la compaiiia)
b. Base

c. Equipo

d. Cliente especifico

e. Personal

. Departamento

5. Costo aproximado de la implementacién de la idea
a. Menor a $500

b. Entre $500 y $1000

. Mas de $1000




A Mencione los beneficios de implementar esta idea.

7. Mencione los riesgos de implementar esta idea.

R Indique los recursos que se necesitan para implementar

La idea fue
a. Aprobada

b. Denegada
c. Standby

Gestor del Sistema:

Jefe de Operaciones:

Gerencia General:
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UNE-EN ISO 56002

Gestion de la innovacion

Sistema de gestion de la innovacion
Orientacion

(IS0 56002:2019)

Innovation management. Innovation management system. Guidance (ISO 56002:2019).

Management de l'innovation. Systeme de management de l'innovation. Recommandations
(150 56002:2019).

Esta norma es la versio n oficial, e n espan ol, de la Norma Europea EN ISO 56002:2021,
que asuvez adopta la Norma Internacional ISO 56002:2019.
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NORMA EUROPEA
EUROPEAN STANDARD EN ISO 56002

NORME EUROPEENNE
EUROPAISCHE NORM Enero 2021
ICS 03.100.01; 03.100.40; 03.100.70 Sustituye a CEN/TS 16555-1:2013

Version en espaifiol

Gestion de la innovacion
Sistema de gestion de la innovacion
Orientacion

(1ISO 56002:2019)
Innovation management. Innovation Management de I'innovation. Sy = stéme Innovationsmanagement
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Prologo europeo

El texto de la Norma ISO 560 02:2019 del Comite Te cnico ISO/TC 279 Gestidn de la innovacién , de la
Organizacio n Internacional de Normalizacio n (ISO), ha sido adoptado como Norma EN ISO 56002:2021
por el Comite Te cnico CEN/TC 389 Gestion de la innovacion , cuya Secretari a desempen a UNE.

Esta norma europea debe recibir el rango de norma nacional mediante la publicacio n de un texto
ide ntico a ella 0 mediante ratificacio n antes de finales de julio de 2021, y todas las normas
nacionales te cnicamente divergentes deben anularse antes de final es de julio de 2021.

Se llama la atencio n sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento este n
sujetos a derechos de patente. CEN no es responsable de la identificacio n de dichos derechos de patente.

Esta norma anula y sustituye al a Especificacio n Te cnica CEN/TS 16555 -1:2013.

De acuerdo con el Reglamento Interior de CEN/CENELEC, esta n obligados a adoptar esta norma
europea los organismos de normalizacio n de los siguientes pai ses: Alemania, Austria, Be Igica,
Bulgaria, Chipre, Croacia, Dinamarca, Eslovaquia, Eslovenia, Espan a, Estonia, Finlandia, Francia, Grecia,
Hungri a, Irlanda, Islandia, Italia, Letonia, Lituania, Luxemburgo, Malta, Noruega, Pai ses Bajos, Polonia,
Portugal, Reino

Unido, Repu blica Checa, Repu blica de M acedonia del Norte, Rumani a, Serbia, Suecia, Suiza y Turquia.

Declaracion

El texto de la Norma ISO 56002:2019 ha sido aprobado por CEN como Norma EN ISO 56002:2021 sin
ninguna modificacio n.
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Prélogo

ISO (Organizacio n Internacional de Normalizacio n) esuna  federacio n mundial de organismos
nacionales de normalizacio n (organismos miembros de ISO). El trabajo de elaboracio n de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a trave s de los comite s te cnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en un a materia para la cual se haya establecido un comite te cnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comite . Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, tambie n participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con
la Comisio n Electrote cnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacio n electrote cnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberi a tomarse nota de
los diferentes criterios de aprobacio n necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC

( ve as e w ww.iso.org/directive s) .

Se llama la atencio n sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacio n de alguno o
todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de pate nte identificado durante el
desarrollo de este documento se indicara n en la Introduccio n y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (ve ase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informacio n que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacio n.

Para una explicacio n de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los te rminos especi
ficos de ISO y las expresiones relacion adas con la evaluacio n de la conformidad, asi como la informacio
n acerca de la adhesio n de ISO a los principios de la Organizacio n Mundial del Comercio (OMC)
respecto a los Obsta culos Te cnicos al Comercio (OTC]J, ve ase www.iso.org/iso/Tforeword.htm | .

Este documento ha sido elaborado por el Comite Te cnico ISO/TC 279, Gestién de la innovacién .
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Cualquier comentario o pregunta sobre este documento deberi an dirigirse al organismo nacional de

normalizacio n del usuario. En www.iso.org/members.htm | se puede encontrar un listado completo de
estos organismos.

Prélogo de la version en espafiol

Este documento ha sido traducido por el Grupo de Trabajo Spanish Translatio n Task Force ( STTF) del
Comite Te cnico ISO/TC 279, Gestién de la innovacion , en el que participan representantes de los

organismos nacionales de normalizacio n y representantes del sector empresarial de los siguientes pai
ses:

Argentina, Colombia, Costa Ric a, Cuba, Espan a, Honduras, Me xico, Panama, Peru y Uruguay.

Esta traduccio n es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 279 /STTEF, viene desarrollando
desde su creacio n en el an 0 2019 para lograr la unificacio n de la terminologi a en lengua espan o la en
el a mbito de la gestio n de la innovacio n.
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0 Introduccién

0.1 Generalidades

La capacidad de una organizacio n para innovar se reconoce como un factor clave para el crecimiento
sostenido, la viabilidad econo mica, el bienestar creciente y el desarroll o de la sociedad.

La capacidad de innovacio n de una organizacio n incluye la capacidad para comprender y responder a
las condiciones cambiantes de su contexto, buscar nuevas oportunidades, y complementar el
conocimiento y la creatividad del personal en la organizacio n y en colaboracio n con partes interesadas
externas.

La organizacio n puede innovar con ma s eficacia y eficiencia si se gestionan como un sistema todas las

actividades necesarias y otros elementos interrelacionados o que interactu -

Un sistema de gestio n de la innovacio n (SGI) sirve de gui a a la organizacio n para determinar su visio n,
estrategia, poli tica y objetivos de innovacio n, asi como para establecer el soporte y los procesos
necesarios para lograr los resultados previstos.

Los beneficios potenciales de implementar un sistema de gestio n de la innovacio n de acuerdo con este
documento son:

a) mayor capacidad para gestionar la incertidumbre;

b) ma s crecimiento, ingresos, rentabilidad y competitividad;

c) menores costos y de sperdicios, y mayor productividad y eficiencia de los recursos;
d) mejora de la sostenibilidad y la resiliencia;

e) mayor satisfaccio n de los usuarios, clientes, ciudadanos y otras partes interesadas;
f renovacio n sostenida del portafolio de ofertas;

g) personal de la organizacio n comprometido y empoderado;

h) mayor capacidad de atraer socios, colaboradores y financiamiento;

i) mejor reputacio ny valoracio n de la organizacio n;

j) mayor facilidad para cumplir con las regulaciones y otros requisitos pertinentes.

0.2 Principios de la gestién de la innovacion
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Este documento se basa en principios de gestio n de la innovacio n. Cada principio de gestio n de la
innovacio n incluye una declaracio n de cada principio, la fundamentacio n de su importancia para la
organizacio n, algunos ejemplos de beneficios asociados con el principio, y finalmente ejemplos de
acciones que puede realizar la organizacio n para mejorar su desempen o cuando se aplica el principio.

-10 -

Los siguientes principios constituyen la base del sistema de gestion de la innovacién:
a) larealizacién de valor;

b) loslideres enfocados en el futuro;

¢) ladireccidn estratégica;

d) lacultura;

e) lasideas con propésito;

f) la gestion de la incertidumbre;

g) laadaptabilidad;

h) el enfoque sistémico.

Los principios se pueden considerar como un conjunto abierto que se integran y adaptan dentro de la

organizacion.

0.3 Sistema de gestién de la innovacién

0.3.1 Generalidades

El sistema de gestio n de la innovacio n es un conjunto de elementos interrelacionados y que interactu
an con el propo sito de realizar valor. Provee un marco de referencia comu n para desarrollar y
desplegar capacidades de innovacio n, evaluar el desempen o, y lograr los resultados previstos.

Los elemento s se pueden adoptar gradualmente para implementar el sistema, segu n el contexto y las
circunstancias particulares de la organizacio n. Se pueden obtener beneficios plenos si la organizacio n
adopta todos los elementos del sistema de gestio n de la innovacio n.

Finalmente, la implementacio n efectiva del sistema de gestio n de la innovacio n se sustenta en el
compromiso de la alta direccio n y la capacidad de sus li deres para promover capacidades de innovacio
n y una cultura de soporte a las actividades de innovacio n.

0.3.2 Ciclo Planificar - Hacer - Verificar - Actuar

El ciclo PHVA permite la mejora continua del sistema de gestio n de la innovacio n para asegurar que las
iniciativas y los procesos de innovacio n cuenten con el soporte, los recursos y la gestio n adecuada, y
que la organizacio n identifique y aborde las oportunidades y los riesgos.
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El ciclo PHVA se puede aplicar al sistema de gestio n de la innovacio n como un todo o a sus partes. La
figura 1 muestra co mo los capi tulos del 4 al 10 se pueden agrupar con respecto al ciclo, que se nutre y

orienta a trave s del contexto de la organizacio n (ve ase el capi tulo 4) y su liderazgo (ve ase el capi tulo
5).
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (4)
Cuestiones externas e internas, cultura, colaboracion

LIDERAZGO (5)
Compromiso, vision, estrategia, politica

soluciones
(83.3) oo

PROPOSITO / ..Js’:;:'.ii?;:;es ks concepton™ .&1:523522 VALOR /
OPORTUNIDADES - w G INNOVACION
OPERACIONES (8)
HACER
VERIFICAR
PLANIFICAR Apoyo (7) EVALUACION DEL
PLANIFICACION (6) SENRIGE, DESEMPENO (9)

competencias y otros apoyos

ACTUAR
MEJORA (10)

Figural - Representacion del marco del sistema de gestion de la innovacion
con referencias a los apartados de este documento

El ciclo se puede describir brevemente de la forma siguiente:

a) Planificar: Establecer los objetivos y determinar las acciones necesarias para abordar
oportunidades y riesgos (véase el capitulo 6);

b) Hacer: Implementar lo planificadoen términos de soporte y operaciones (véanse los capitulos 7 y 8);

c) Verificar: Hacer seguimiento y (cuando sea aplicable) medir resultados contra objetivos (véase el
capitulo 9);

d) Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio del sis tema de gestidn de la
innovacion (véase el capitulo 10).

0.3.3 Gestion de la incertidumbre y del riesgo

Las actividades de innovaciéon enfrentan altos niveles de variacion e incertidumbre, sobre todo durante
las fases creativas iniciales. Las  actividades de innovacion son explorativas y caracterizadas por la
busqueda, la experimentacion y el aprendizaje. A medida que avanza el proceso, se adquiere
conocimiento y se reduce la incertidumbre.

Las iniciativas de innovacién implican tomar riesgos, y no todos estos riesgos resultaran en
innovaciones. Las iniciativas discontinuadas son parte integral de los procesos y fuentes de aprendizaje
como elementos de entrada de futuras iniciativas de innovacién.
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El grado aceptable de riesgo depende de la ambicio n de innovacio n, las capacidades de la organizacio n y los tipos
de innovacio n que aborda la organizacio n. La gestio n del riesgo se puede tratar mediante diferentes enfoques, por
ejemplo; aprendizaje iterativo, alianzas de negocios, diversificacio n del portafolio con diferentes niveles de riesgo.
Un enfoque siste mico es cri tico para comprender las interdependencias y gestionar las incertidumbres.

Las iniciativas de innovacio n se pueden implementar mediante procesos que identifican oportunidades, crean y
validan conceptos, y desarrollan e implementan soluciones. Estos procesos de innovacio n se implementan de
forma iterativa y, a menudo, en una secuencia no lineal. Es necesario que sean flexibles y adaptables a los tipos de
innovacio n que la organizacio n pretende lograr.

Las organizaciones pueden establecer estructuras unificadas o independientes para implementar actividades de
innovacio n. Estas pueden requerir diferentes estilos de liderazgo, competencias y culturas. La implementacio n de
un sistema de gestio n de la innovacio n puede alentar a la organizacio n a desafiar el statu quo y las creencias y la
estructura organizacional establecidas. Esto puede ayudar a la organizacio n a gestionar las incertidumbres y los
riesgos de manera ma s eficaz.

0.4 Relacién con otras normas de sistemas de gestion

Este documento aplica el marco desarrollado por ISO para mejorar la alineacio n entre sus Normas Internacionales
de sistemas de gestio n (ve ase Directivas ISO/IEC, Parte 1, Suplemento ISO Consolidado, Anexo SL). Este marco le
permite a la organizacio n alinear o integrar su sistema de gestio n de la innovacio n con la orientacio n o los
requisitos de otras normas de sistemas de gestio n.

Este documento tiene relacio n con la familia de Normas ISO 56000, desarrollada por el ISO/TC 279, de la forma
siguiente:

a) IS0 560001, Gestion de la innovacién. Fundamentos y vocabulario, proporciona una referencia esencial para la
adecuada comprensio n e implementacio n de este documento;

b) ISO TR 56004, Evaluacién de la Gestién de la Innovacién. Orientacién, proporciona orientacio n para que la
organizacio n planifique, implemente y realice el seguimiento de la evaluacio n de la gestio n de la innovacio n;

C) ISO 56003, Gestion de la innovacion. Herramientas y métodos para las alianzas en innovacién. Orientacion;

d) junto con otras normas subsiguientes, ofrece orientaciones sobre herramientas y me todos que apoyan la
implementacio n del sistema de gestio n de la innovacio n.

La implementacio n de un sistema de gestio n de la innovacio n eficaz y eficiente puede tener impacto o ser
impactado por otros sistemas de gestio n, y puede requerir la integracio n a varios niveles.

Las normas de sistemas de gestio n se complementan entre si, pero tambie n se pueden utilizar de forma
independiente. Este documento se puede implementar junto con otras normas de sistemas de gestio n, ayudando
asi ala organizacio n a balancear la explotacio n de sus ofertas y operaciones actuales con la exploracion e
introduccio n de nuevas ofertas. La organizacio n puede encontrar un balance entre la orientacio n de gestio n de la
innovacio n y otras normas de sistemas de gestio n.

La organizacio n que no haya adoptado otras normas de sistemas de gestio n puede fa cilmente adoptar este
documento como orientacio n independiente dentro de su organizacio n.

1) En preparacio n. Etapa en el momento de la publicacio n: [ISO/DIS 56000.
1 Objetoy campo de aplicacién
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1.1

Este documento proporciona orientacio n para establecer, implementar, mantener y mejorar

continuamente un sistema de gestio n de la innovacio n aplicable en toda organizacio n es tablecida. Es
aplicable a:

a)

b)

las organizaciones que buscan el e xito sostenido mediante el desarrollo y la demostracio n de su
capacidad para gestionar eficazmente las actividades de innovacio n para lograr los resultados
previstos;

los usuarios, los cl ientes y otras partes interesadas que buscan tener confianza en la capacidad de
innovacio n de una organizacio n;

las organizaciones y partes interesadas que buscan mejorar la comunicacio n a trave s del
entendimiento comu n sobre que es lo que constituye u n sistema de gestio n de la innovacio n;

los proveedores de capacitacio n, evaluacio n o consultori a en temas de gestio n de la innovaciony
sistema de gestio n de la innovacio n;

los disen adores de poli ticas que buscan una mayor eficacia de los programas de soporte dirigidos
a la capacidad de innovacio n y competitividad de la organizacio n y al desarrollo de la sociedad.

Toda la orientacio n de este documento es gene rica y destinada a ser aplicada a:

todo tipo de organizacio n, sin importar tipo, sector o taman o. Se hace e nfasis en organizaciones
establecidas, entendie ndose que tanto las temporales como las recie n creadas pueden beneficiarse
tambie n de la aplicacio n total o parcial de estas directrices;

todo tipo de innovacio n, por ejempl o, producto, servicio, proceso, modelo, me todo, que van desde
incremental hasta radical;

todo tipo de enfoque, por ejemplo, innovacio n interna, innovacio n abierta o actividades de
innovacio n impulsadas por el usuario, el mercado, la tecnologi a o el dis en o.

No describe actividades detalladas dentro de la organizacio n, sino que proporciona orientacio n a nivel
general. Tampoco prescribe requisito alguno ni herramientas o me todos especi ficos para las
actividades de innovacio n.

2 Normas para consulta

Los siguientes documentos se referencian en el texto de tal forma que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, so lo aplica la edicio
n citada. Para las referencias sin fecha se aplicala u Iti ma edicio n del documento de referencia (
incluyendo cualquier modificacio n ).

ISO 56000, Gestion de la innovacion. Fundamentosy vocabulario.
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3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos enad Norma ISO 56000.

ISO e [EC mantienen bases de datos terminolégicas para su utilizacion en normalizacion en las siguientes
direcciones:

- Plataforma de blisqueda en linea de ISO: disponible en http://www.iso.org/obp
- Electropedia de IEC: disponible en http://www.electropedia.org/

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de |la organizacion y de su contexto

4.1.1 Generalidades
La organizacion deberia determinar periédicamente:

a) las cuestiones externas e internas pertinentes para su propésito y que afectan a su capacidad para
lograr los resultados previstos de su sistema de gestién de la innovacién;

b) las areas de oportunidad con potencial de realizacién de valor.

4.1.2 Cuestiones externas

La organizacién deberia revisar y analizar periédicamente el contexto externo, teniendo en cuenta
cuestiones relacionados con:

a) lasdiferentes areas que abarcan aspectos econémicos, comerciales, sociales, culturales, cientificos,
tecnoldgicos, legales, politicos, geopoliticos y ambientales;

b) el alcance geografico, ya sea internacional, nacional, regional o local;

c) las experiencias anteriores, situacion actual y posibles escenarios futuros;

d) lavelocidad de los cambios y resistencia a los mismos;

e) laprobabilidad y posible impacto de las tendencias;

f) las potenciales oportunidades y amenazas, también aquellas que podrian resultar de disrupciones;
g) las partes interesadas.

4.1.3 Cuestiones internas

La organizacion deberia analizar periédicamente su contexto interno, incluyendo sus capacidades y
activos, teniendo en cuenta cuestiones relacionados con:

a) suvision, nivel de ambicidn, direccion estratégica, y competencias clave;

BY <u< practicas de sestion evictentes e<triuctuiras oreanizacionales v uiso de otros <istemas de ces<tion:
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c) sudesempen o general y en innovacio n, por ejemplo, logros y fracasos en el pasado reciente y en
comparacio n c on otras organizaciones pertinentes;

d) los aspectos operacionales, por ejemplo, procesos, presupuesto, control y colaboracio n;

e) el potencial y madurez (posicio n en el ciclo de vida) de sus ofertas actuales y modelos de realizacio
n de valor;

f) las caracteri sticas u nicas de su personal, conocimientos, habilidades, tecnologi as, propiedad
intelectual, ecosistemas, marcas, alianzas de negocio, infraestructura, etc.;

g) laadaptabilidad de estrategias, procesos, asignacio n de recursos, etc.;

h) los asp ectos culturales tales como valores, actitudes, y compromiso a todos los niveles de la
organizacio n;

i) las competencias de innovacio n de su personal con el paso del tiempo.

4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las p artes interesadas externas pueden ser: usuarios, clientes, ciudadanos, comunidad local, grupos de
intere s especiales, aliados de negocio, proveedores externos, consultores, sindicatos, competidores,
propietarios, accionistas, organizaciones financiadoras, reguladores, autoridades pu blicas, organismos
de normalizacio n, asociaciones industriales y comerciales.

Las partes interesadas internas pueden ser los empleados a todos los niveles y otras personas que
trabajan en nombre de la organizacio n.

4.2.1 Laorganizacio n deberi a determinar, hacer seguimiento y revisar:

a) las partes interesadas, internas o externas, actuales o potenciales, que resultan pertinentes para el
sistema de gestio n de la innovacio n y las a reas de oportunidad;

b) las necesidades, las ex pectativas y los requisitos pertinentes de estas partes interesadas;

c) comoy cuando interactuar o comprometerse con las partes interesadas pertinentes.

4.2.2 Las necesidades y expectativas de las partes interesadas pueden estar relacionadas con:
a) lasnecesidades y las expectativas actuales o futuras;

b) las necesidades y las expectativas declaradas o no declaradas;

c) larealizacio n de valor, tanto financiero como no financiero;

d) losdiversos grados de novedad y cambios, desde los incrementale s hasta los radicales;
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f) cualquier producto, servicio, proceso, modelo, me todo, etc.;

g) las ofertas dentro de, adyacentes a, o ma s distantes del, alcance actual de la organizacio n;
h) la mejora o sustitucio n de las ofertas actuales;

i) la propia organizacio n o su cadena de valor, red o ecosistema;

i) losrequisitos legales y reglamentarios, y compromisos de cumplimiento.
e) los mercados actuales o la creacio n de nuevos mercados;

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la innovacién

La organizacio n deberi a determinar sus propo sitos de innovacio n y los li mites y la aplicabilidad del
sistema de gestio n de la innovacio n para establecer su alcance.

Al determinar dicho alcance, la organizacio n deberi a considerar:
a) las cuesti ones externas e internas y las a reas de oportunidad indicadas en el apartado 4.1;

b) las necesidades, las expectativas y los requisitos pertinentes de las partes interesadas indicadas en
el apartado 4.2;

c) lasinteracciones con otros sistemas de gestion .

Los propo sitos de innovacio n pueden describir los escenarios de lo que podri a ser posible en a reas de
oportunidad, cuando se enfrentan con la incertidumbre.

Al describir el alcance, la organizacio n deberi a considerar, por ejemplo, ofertas, procesos, es tructuras,
funciones, aliados de negocio, colaboraciones, y cobertura geogra fica y temporal incluidos o no en su
alcance.

El alcance se deberia revisar y modificar cuando sea necesario y estar disponible como informacio n
documentada.

4.4 Establecimientod el sistema de gestién de la innovacién

441 Generalidades

La organizacio n deberf a establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestio n de la innovacio n alineado con los propo sitos de innovacio n, incluyendo los procesos y
soportes necesarios y sus interacciones, de acuerdo con las orientaciones de este documento y con los
principios de gestio n de la innovacio n.

El propo sito de la innovacio n es la base para determinar la estrategia de innovacio n. Se logra mediante
una cultu ra de soporte y a trave s de la colaboracio n.
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4.4.2 Cultura

La organizacio n deberi a promover una cultura que apoye las actividades de innovacio n con el propo
sito de permitir la coexistencia de formas de pensar y conductas creativas y orientadas hacia las
operaciones, pues ambas son necesarias para innovar.
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4421 La organizacion deberia asegurar un ambiente de trabajo caracterizado por:

a) laapertura, curiosidad y enfoque en el usuario;

b) alentar la retroalimentacién y las sugerencias;

¢) alentar el aprendizaje, experimentacion, creatividad, cambio y cuestionamiento de los supuestos
actuales;

d) alentar la toma de riesgo y aprender del fracaso, manteniendo el involucramiento del personal;

e) eltrabajo enred, la colaboracion y la participacidn interna y externa;

f) ladiversidad, respeto e inclusion de diferentes personas, disciplinas y perspectivas en las
actividades de innovacion;

g) losvalores, las creencias y las conductas compartidos;

h) equilibrar el analisis y la toma de decisiones tanto sobre la base de supuestos como de evidencias;

i) equilibrar la planificacién y los procesos tanto lineales como no lineales.

4.4.2.2 A menudo las organizaciones con una cultura de soporte a las actividades de innovacidn

tienen:

a) los lideres a todos los niveles que promueven y demuestran su compromiso con las actividades de
innovacion;

b) la gestion de la coexistencia de, la transicion eficaz entre, las diferentes actividades de innovacion,
en términos de valores, creencias y conductas en la organizacion;

c) el soporte y reconocimiento de innovadores, conductas innovadoras, iniciativas de innovacién, e
innovacién narrativa;

d) losincentivos para logros de innovacidon, con enfoque en motivadores intrinsecos tales como mayor
autonomia y propdsitos inspiradores en vez de solamente motivadores extrinsecos como las
recompensas monetarias;

e) el desarrollo de competencias que apoyen las actividades de innovacidn;

f) la evaluacidn de la cultura mediante indicadores pertinentes;

g) lasestructuras para la colaboracion multidisciplinaria.

4.4.3 Colaboracion

La organizacion deberia establecer un enfoque para la gestion de la colaboracion interna y externa. La
colaboraciodn tiene como objetivo facilitar el compartir y el acceso al conocimiento, a la competencia, a
otros activos intelectuales y a los recursos.
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La organizacio n deberi a considerar:

a) laestrategia de innovacio n, los objetivos y las capacidades existentes, los recursos, los
conocimientos y las competencias;

b) ladiversidad de experiencias, las disciplinas, las competencias, las perspectivas, etc.;

c) losdiversos enfoques, los me todos, las reglas y los acuerdos para la colaboracio n externa;
d) las cuestiones de propiedad intelectual;

e) revisary alinear regularm ente, la relevancia estrate gica de las colaboraciones;

f) laimportancia del respeto, la transparencia y la confianza entre las partes.

La colaboracio n puede apoyar actividades tales como la identificacio n de las necesidades, las
expectativas y los retos del usuario; la divulgacio n de ideas, conocimientos, competencias y saber hacer;
el acceso a infraestructuras, portafolios, mercados y usuarios; la adquisicio n de nuevas competencias y
recursos; y la implementacio n conjunta de operaciones de innovacio n.

La colaboracio n puede involucrar a personas del mismo o diferentes equipos, departamentos, unidades
y funciones dentro de la organizacio n. Puede involucrar a usuarios, clientes, aliados de negocio,
proveedores, sector acade mico, industrias y sociedades com erciales, y otras partes interesadas
pertinentes y redes externas, incluyendo a otras partes fuera de las redes de valor propias.

5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades
La alta direccio n deberi a demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestio n de
la innovacio n de la forma siguiente:

a) siendo responsable de la eficacia y eficiencia del sistema de gestio n de la innovacio n;

b) asegura ndose de que se establezcan la visio n, estrategia, poli tica y objet ivos de
innovacio n, que sean coherentes y compatibles con el contexto y la direccio n estrate gica de
la organizacio n;

c) promoviendo una cultura de soporte a las actividades de innovacio n;

d) asegurando la adopcio n e integracio n de los requisitos del sist ema de gestio n de la
innovacio n en las estructuras y los procesos de negocios existentes de la organizacio n, segu
n sea aplicable;
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e) apoyando a los directivos en todos los niveles y otros cargos de direccio n pertinentes para
demostrar su liderazgo y compromiso con el desarrollo de su liderazgo con respecto a la
innovacio n, segu n se aplique a sus a reas de responsabilidad;
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f) asegurando que esta n disponibles las estructuras y el soporte necesarios para el sistema de gestio
n de la innovacio n, incluyendo rec ursos y procesos;

g) creando conciencia y comunicando la importancia de la gestio n eficaz de la innovaciony de
adoptar la orientacio n del sistema de gestio n de la innovacio n;

h) asegurando que el sistema de gestio n de la innovacio n logre sus resultados previstos;

i) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas que contribuyen a la eficacia del sistema de
gestio n de la innovacio n;

j)  estimulando y reconociendo a los innovadores para demostrar buenas pra cticas, asegurar el
compromiso, y facilitar el aprendizaje a partir tanto de los e xitos como de los fracasos;

k) promoviendo la evaluacio n del desempen o a intervalos planificados y la mejora continua del
sistema de gestio n de la innovacio n.

NOTA Lareferencia a "negocios" en este docum ento puede interpretarse de manera amplia para referirse a
aquellas actividades que son fundamentales para el propo sito de la existencia de la organizacio n.

5.1.2 Enfoque en la realizacion de valor

La alta direccio n deberi a demostrar su liderazgo y compr omiso con respecto a la realizacio n de valor:

a) identificando oportunidades, mediante ideas aprovechables, sobre la base de necesidades y
expectativas actuales o futuras, declaradas o no declaradas;

b) considerando el balance entre oportunidades y riesg os, incluyendo las consecuencias de
oportunidades perdidas;

c) considerando el apetito por el riesgo y la tolerancia al fracaso;

d) permitiendo la conceptualizacio n, la experimentacio n y la creacio n de prototipos con la
participacio n de usuarios, clientes y otras partes interesadas para probar hipo tesis y validar
supuestos;

e) promoviendo la perseverancia y asegurando el despliegue oportuno de innovaciones.

5.1.3 Vision de innovacion

La alta direccio n deberi a establecer, implementar y m antener una visio n de innovacio n que:

a) seauna descripcio n del estado futuro al que aspira la organizacio n en te rminos de actividades de
innovacio n, incluyendo su rol futuro y el impacto deseado de sus innovaciones;
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b) sea conscientemente ambiciosa, cu estione el status quo,y no este limitada por las capacidades
actuales de la organizacio n;

c) sirvade gui a para tomar decisiones estrate gicas y provea un marco para definir la estrategia, la
poli tica y los objetivos de innovacio n;

d) sepuedacomunicar ycomprender internamente para inspirar al personal a comprometerse y
trabajar con ese proposito;

e) sepueda comunicar externamente para mejorar la reputacion de la organizacion y atraer a las
partes interesadas pertinentes; y

f) esté disponible como informaciéon documentada.
5.1.4 Estrategia de innovacién

5.1.4.1  Laalta direcciéon deberia establecer, implementar y mantener una estrategia de innovacion,
o varias, si es apropiado, y asegurar que:

a) describa por qué las actividades de innovacion son importantes para la organizacion;

b) sea flexible y adaptable, y posible de cambiar o surgir como resultado de la retroalimentacion y del
desempeiio de las actividades de innovacion;

c) secomuniquey sea comprendida por las partes interesadas pertinentes;

d) se mantenga como informacién documentada.

5.1.4.2 La estrategia de innovaciéon puede incluir descripciones de:

a) el contexto de la organizacion;

b) lavisiony la politica de innovacidn;

¢) losroles, las responsabilidades y las autoridades;

d) los objetivos de innovacion y los planes para lograrlos;

e) las estructuras organizacionales;

f) el soporte y los procesos, incluyendo la asignacion de recursos.

En condiciones de incertidumbre, la fundamentacién de una estrategia dedicada a actividades de
innovacion puede ser el enfocarse en la realizacion de valor. Esto requiere un balance entre la toma de
decisiones basada en supuestos y en evidencias, y posiblemente practicas, liderazgo, estructuras y
procesos nuevos o modificados.

Una estrategia de innovacién puede ayudar al personal de la organizacion y sus partes interesadas a

comprender las decisiones adoptadas para lograr los objetivos de innovacion, a la vez que contribuye a
involucrarlos e inspirarlos.
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5.2 Politica de innovacion

5.2.1 Establecimiento de la politica de innovacion

La alta direccion deberia establecer, implementar y mantener una politica de innovacién, asegurando
que:

a) describa el compromiso con las actividades de innovacion;

b) seaadecua da al proposito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica, en
concordancia con la vision de innovacion;

c) provea un marco para definir la estrategia y los objetivos de innovacidn;
d) tengaen cuenta los principios de gestién de la innovacion;

e) incluya el compromiso de cumplir los requisitos pertinentes y considerar aspectos éticos y de
sostenibilidad;

f) incluya un compromiso con la mejora continua del sistema de gestion de la innovacion.

5.2.2 Comunicacion de la  politica de innovacion

La politica de innovacion deberfa:
a) estar disponible como informacién documentada;
b) ser comunicada, comprendida y aplicada en la organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, cuando sea apropiado.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

La alta direccio n deberi a asegurar que se asignen, comuniquen y comprendan las responsabilidades y
autoridades de los roles pertinentes dentro de la organizacio n.

5.3.1 Laalta direccio n deberi a asignar responsabilidades y autoridades especi ficamente para:
a) asegurar que el sistema de gestio n de la innovacio n cumpla las orientaciones de este documento;

b) informar oportunamente a la alta direccio n sobre el desempen o del sistema de gestio n de la
innovacio n y las oportunidades de mejora;

c) asegurar que se mantenga la integridad del sistema de gestio n de la innovacio n.

5.3.2 Se pueden asignar responsabilidades y autoridades a:
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a) roles existentes, por ejemplo, todos los li deres de la organizacio n, o a roles

relacionados con funciones, unidades u ofertas especi ficas;

b) roles dedicados, con enfoque en la gestio n general de la innovacio n o en iniciativas y actividades
especi ficas de innovacio n.
6 Planificacion
6.1 Acciones para aborda rriesgos y oportunidades
6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la innovacion, la organizacidon deberia considerar las
cuestiones mencionadas en el apartado 4.1, las necesidades, las expectativas y los requisitos descritos
en el apartado 4.2, y determinar las oportunidades y los riesgos que es necesario abordar para:
a) asegurar que el sistema de gestion de la innovacién puede lograr sus resultados previstos;
b) mejorar los efectos deseados;
¢) prevenir, o reducir, los efectos no deseados;
d) comparar los efectos de aceptar los riesgos con los efectos de la prevencidn;
e) lograr la mejora continua.
6.1.2 La organizacion deberia planificar:
a) las acciones para abordar estas oportunidades y riesgos, teniendo en cuenta:
1) lasincertidumbres asociadas con las oportunidades;
2) el grado y tipo de riesgo que puede o no aceptarse;
b) laforma de:
1) integrar e implementar las acciones en los procesos de su sistema de gestion de la innovacion;

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Ademas de las oportunidades y los riesgos que afectan en el sistema de gestion, hay oportunidades que
pueden llevar a iniciativas de innovacidn.
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6.2 Objetivos de innovacidn y planificacién para lograrlos

6.2.1 Objetivos de innovacion

La organizacion deberia establecer objetivos de innovacion en las funciones y los niveles pertinentes.
Los objetivos de innovacion deberian:

a) ser coherentes con la politica de innovacion y estar alineados a la visién de innovacidn;

b) ser coherentes en todas las funciones y los niveles de la organizacion;

¢) ser medibles (si es posible) o verificables;

d) tener en cuenta los requisitos pertinentes;



e)
f)

g)
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ser objeto de seguimiento;
ser comunicados y entendidos;

mantenerse actualizados segtin sea apropiado.

La organizacion deberia retener informacion documentada sobre los objetivos de innovacion.

6.2.2 Planificacion para lograr objetivos

Al planificar como lograr los objetivos de innovacion, la organizacion deberia determinar:

a)

b)

6.3

quésevaa hacer, teniendo en cuenta las areas de oportunidad identificadas, y los tipos de
innovaciones en que se van a enfocar;

quién participard, en términos de las partes interesadas internas y externas;

qué se requerira, por ejemplo, estructuras organiza cionales, soporte, incluyendo recursos, y
procesos;

quién sera responsable;

cuando se completaran, en términos de horizontes e hitos relevantes de la planificacion;

qué criterios estratégicos y de portafolio se utilizaran para evaluar iniciativ as de innovacion;

como se evaluaran los resultados, incluyendo el uso de indicadores de desempefio de la innovacion;
como se protegeran los resultados, si aplica, y como se aprovecharan;

cémo se comunicara;

qué informacion documentada se va a conservar o mantener.

Estructuras organizacionales

La alta direccio n deberi a:

a)

b)

asegurar la existencia de estructuras organizacionales pertinentes y adaptables para lograr los
resultados previstos del sistema de gestio n de la innovacio n;

considerar co mo la creatividad y la exploracio n por una parte y el despliegue y la eficiencia por la
otra, pueden coexistir o integrarse dentro de la organizacio n;

considerar el establecimiento de estructuras organizacionales especi ficas apropiadas al taman o
de la organizacio n, si se cumple alguno de los siguientes puntos:

1) se espera que las innovaciones sean disruptivas o radicales con respecto a las ofertas
existentes 0 que compitan con e stas;

2) se necesitan diferentes estilos de liderazgo, inc entivos, indicadores, o culturas;
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3) soporte especi fico, incluyendo recursos disponibles exclusivamente para las actividades
de innovacio n;

4) operaciones especi ficas, incluyendo procesos, que necesitan adaptarse a un mayor grado
de incertidumbre y var iacio n en comparacio n con los procesos establecidos.

6.4 Portafolios de innovacion

La organizacion deberia establecer, gestionar, evaluar periédicamente y priorizar sus portafolios de
iniciativas de innovacidon y asegurar:

a) sualineacion con la estrategia y los objetivos de innovacion y su aporte a éstos;

b) la coherencia entre las iniciativas dentro y fuera de los portafolios de innovacién;

¢) larealizacién de sinergias, incluyendo posibilidades de reutilizacion y optimizaciérglacionadas con,
por ejemplo, recursos, tecnologias, plataformas y procesos;

d) el balance adecuado entre riesgo y retorno, grados de novedad, tipos de innovaciones, asi como
diferentes horizontes en términos de tiempo y alcance;

e) lacomunicacion del avancey loslogros generales a la alta direccion y a las partes interesadas
pertinentes;

f) la mejoray el ajuste de los portafolios, la estrategia y los objetivos de innovacion.
Al gestionar los portafolios de innovacion, la organizacion puede consider ar una combinacién de
iniciativas de innovacidn relacionadas con la optimizacion o la extensién adyacente de las ofertas

existentes, asi como de nuevas soluciones para nuevos usuarios, clientes y otras partes interesadas, por
ejemplo, nuevos mercados.

7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacién deberia determinar y proporcionar oportunamente los recursos necesarios para
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de la innovacion.

La organizacion deberia considerar:
a) un enfoque proactivo, transparente, flexible y adaptable para proporcionar recursos;
b) las capacidades y limitaciones del soporte interno existente;

c) qué se necesita obtener de proveedores externos, por ejemplo, me diante contratacion externa o
alianzas de negocio;
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d) la colaboracio n interna y externa, por ejemplo, compartir o reutilizar, para optimizar el uso de
recursos;

e) asegurar recursos para actividades de innovacio n independientes de otras actividades;
f) la construccio n a largo plazo de capacidades para las actividades de innovacio n.

7.1.2 Personas

La organizacio n deberi a determinar, proporcionar y gestionar a las personas necesarias para la
implementacio n eficaz del sistema de gestio n de la innovacio n.

La organizacio n deberi a considerar:

a) lanecesidad de atraer, reclutar y retener personas;

b) laformacio n de equipos con una diversidad y mezcla de personas, incluyendo diferentes
disciplinas, atributos personales y antecedentes, para estimular cruces de ideas que puedan dar

lugar a resultados positivos inesperados;

c) el establecimiento de incentivos apropiados, incluyendo los no financieros, por ejemplo,
recompensas y reconocimientos;

d) laproteccio n alos innovadores, dado que las actividades de innovacio n tienen potencialmente un
grado de riesgo ma s alto;

e) el establecimiento y la comunicacio n de te rminos y condiciones para la propiedad de ideas,
manejo de patentes y explotacio n de innovaciones que puedan estar sujetas a diferentes leyes,
regulaciones y otros acuerdos nacionales.

7.1.3 Tiempo

La organizacio n deberi a establecer un enfoque para la gestio n del tiempo para la implementacio n
eficaz de su sistema de gestio n de la innovacio n.

La organizacio n deberi a considerar la asig nacio n de tiempo:

a) generalmente, para actividades de innovacio n y capacitacio n de forma balanceada, por ejemplo,
como un porcentaje del tiempo total de trabajo;

b) especi ficamente, para cada iniciativa de innovacio n y para los diferentes procesos de in novacio n;

c) paralosroles dedicados y otros roles pertinentes en la organizacio n, utilizando las asignaciones
segu n sea apropiado.
7.1.4 Conocimiento

La organizacio n deberi a establecer un enfoque de gestio n del conocimiento para la
implementacio n eficaz de su sistema de gestio n de la innovacio n.
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La organizacio n deberi a considerar:

a)

b)

la captacio n del conocimiento interno y externo, ta cito o expli cito, adquirido a partir de la
inteligencia y la experiencia, por ejemplo, comprensio n del contexto de la organizacio n, lecciones
aprendidas de iniciativas de innovacio n exitosas o fracasadas, y del ana lisis de los datos de
desempen o;

el facilitar el acceso y la reutilizacio n del conocimiento para evitar la pe rdida o duplicacio n del
con ocimiento existente;

el mantenimiento de un mecanismo adecuado de ana lisis de informacio n y de gestio n del
conocimiento actual y futuro, por ejemplo, directorio de las a reas de experiencia e intereses de las
personas, o datos de planificacio n de los re cursos;

el nivel y los medios de confidencialidad y proteccio n de activos intelectuales;
las cuestiones e ticas relacionadas con el uso del conocimiento;

la priorizacio n de las fuentes externas de conocimiento, por ejemplo, segu n su fiabilidad,
accesibilidad y costo.

El conocimiento puede ser individual o colectivo, expli cito y ta cito. El conocimiento colectivo se obtiene
de las personas que colaboran, codifican y comparten su conocimiento expli cito e ta cito.

Las fuentes de conocimiento externo pueden ser: usuarios, clientes, aliados de negocios, proveedores,
competidores, consultores, bases de datos, redes de expertos, conferencias, normas, la academia, etc.

7.1.5 Finanzas

La organizacio n deberi a determinar y proporcionar recursos financieros para la implementacio n
eficaz de su sistema de gestio n de la innovacio n.

La organizacio n deberi a considerar:

a)

b)

d)

las oportunidades, los riesgos y las limitaciones financieras asociadas con actividades de innovacio
n, incluyendo las implicacione s financieras y otros riegos, por no innovar;

el establecimiento de principios de financiamiento, por ejemplo, recursos financieros centralizados
versus financiamiento a trave s de presupuestos locales u operacionales;

la asignacio n de recursos fina ncieros dedicados a actividades de innovacio n, por ejemplo, como
un porcentaje del presupuesto anual, o la asignacio n por la alta direccio n de fondos para
iniciativas de innovacio n;

la identificacio n y acceso a recursos financieros pertinentes fuera de la organizacio n, por ejemplo,
de inversionistas privados y pu blicos, oficinas de investigacio n, aliados de negocio, copatrocina
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- dores, subsidios para innovacio n, cre ditos tributarios para investigacio n y desarrollo, o
colaboracio n abierta;

e) elestablec imiento de principios de inversio n, por ejemplo, invertir en actividades internas
versus externas, invertir en organizaciones emergentes, capital de riesgo, o aceleradores de
innovacio n;

f) el balance del financiamiento en diferentes horizontes de tiempo , diferentes grados de riesgo
y diferentes tipos de innovaciones, por ejemplo, innovacio n incremental, o innovacio n radical;

g) que asegura el financiamiento de otros recursos y medios de soporte pertinentes, por ejemplo,
personas, tiempo, infraestructura, o competencia;

h) que asegura que el enfoque de financiamiento cubra todas las actividades necesarias.

7.1.6 Infraestructura

7.1.6.1 La organizacio n deberi a determinar, proporcionar y mantener la infraestructura fi sica y
virtual necesaria para la implementacio n eficaz de su sistema de gestio n de la innovacio n.

La organizacio n deberi a considerar:
a) lainfraestructura que apoye y facilite el sistema de gestio n de la innovacio n y sus procesos;

b) separar versus compartir su infraestructura, cuando resulte apropiado, teniendo en cuenta factores
tales como: flexibilidad, rentabilidad y beneficios de coordinacio n;

c) que infraestructura se requiere obtener de las partes interesadas externas pertinentes, incluyendo
usuarios y clientes, por ejemplo, mediante contratacio n externa o asociacio n;

d) evaluary considerar proactivamente los avances en infraestructura, incluyendo nuevas tecnologi
as, herramientas y me todos, y requisitos legales y reglamentarios.

7.1.6.2  Lainfraestructura para apoyar las acti vidades de innovacio n puede incluir:

a) los edificios, las instalaciones y los servicios asociados, por ejemplo, ambientes creativos,
laboratorios de investigacio n y desarrollo, espacios de creacio n, laboratorios de simulacio n,
laboratorios vivientes;

b) el equipamiento de investigacio n y simulacio n, herramientas fi sicas, otros recursos de hardware,
software, me todos, tecnologi as avanzadas, y modelos;

c) losrecursos de transporte;

d) latecnologia de la informacio n y la comunicacio n, por ejemplo, para la gestio n de
colaboracio n, ideas, portafolios, sen ales de biles, talento, proyectos, programas.;

e) lasredes, por ejemplo, redes de conocimiento, redes de mercado.
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7.2 Competencia

La organizacio n deberi a establecer un enfoque para el desarr ollo y la gestio n de competencias.

7.2.1  Laorganizacio n deberi a:

a) determinar la competencia necesaria del personal que trabaja bajo su control que afecta al

desempen o, la eficacia y la eficiencia de su sistema de gestio n de la innovacio n;
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b)

g)

h)

asegura r que dichas personas sean competentes basa ndose en la educacio n, formacion o
experiencia apropiadas;

establecer un inventario de las competencias existentes de la organizacio n e identificar posibles
brechas;

cuando sea aplicable, tomar acciones pa ra adquirir, y continuamente evaluar, mejorar y renovar la
competencia necesaria, y evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

considerar la necesidad de contratar externamente competencias, por ejemplo, colaborando con, o
encargando a, la academia, consultores, aliados de negocio externos, servicios de soporte a la
innovacio n o recursos en li nea para asistir a las actividades de innovacio n;

establecer los contactos y las colaboraciones necesarias entre personas con diferentes
competencias para im pulsar la competencia colectiva de la organizacio n;

considerar la necesidad de alinear las competencias internas con las partes interesadas externas
pertinentes para lograr el entendimiento comu n y la convergencia de vocabularios, actitudes y
enfoques;

conservar la informacio n documentada apropiada como evidencia de competencia.

7.2.2 Las competencias pueden incluir la habilidad para:

a)

b)

d)

e)

gestionar actividades de innovacio n, por ejemplo, en te rminos de liderazgo; gestio n del cambio;
asignacio n de recursos; involucrar y empoderar personas; crear equipos; fomentar la participacio
n, la colaboracio n y la cultura de soporte a las actividades de innovacio n; gestionar la
incertidumbre; realizar investigaciones; gestionar la propiedad intelec tual;

identificar aportes y oportunidades, mediante, por ejemplo, ana lisis de mercados y tecnologi as,
ana lisis de cuello de botella y de brechas, etnografi a, experimentacio n a partir de datos y ensayos
de hipo tesis, pensamiento de disen o, planificacio n de escenarios, anali tica, y macrodatos;

crear ideas y conceptos, por ejemplo, creatividad y te cnicas provocativas, pensamiento cri tico,
habilidades para el descubrimiento (asociacio n, indagacio n, observacio n, experimentaciony
trabajo en red), te cnica s del saber hacer, ana lisis de mercado, redaccio n de casos de negocios, y
modelacio n de realizacio n de valor que incluye la generacio n de ecuaciones de valor para el
usuario

desarrollar y validar conceptos, por ejemplo, te cnicas de aprendizaje iterativ  o; disen o, ensayo y
validacio n; planificacio n de la realizacio n de valor y gestio n de proyectos;

desarrollar y desplegar soluciones para realizar valor.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacio n, la tutori a o la reasignacio n de las personas

empleadas actualmente o la contratacio n de personas competentes.
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7.3  Toma de conciencia

La organizacio n deberf a asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacio n, tomen conciencia de:

a) la visio n, estrategia, polit ica y objetivos de innovacio n;

b) el significado y la importancia de la innovacio n para la organizacio n;

c) sucontribucio n a la eficacia y eficiencia del sistema de gestio n de la innovacio n, incluyendo los
beneficios de un mejor desempen o de la innovacio n;

d) lasimplicaciones de no cumplir las orientaciones del sistema de gestio n de la innovacio n;

e) ladisponibilidad de soporte a las actividades de innovacio n.

7.4 Comunicacion

La organizacio n deberi a determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes para el sistema
de gestio n de la innovacio n, incluyendo:

a) que comunicar;

b) por que comunicar;

¢) cuando comunicar;

d) aquiencomunicar;

e) como comunicar;

f) quie n comunica.

La comunicacio n puede hacerse para crear conciencia, aumentar el compromiso del personal,

prepararse para la accio n, establecer un liderazgo reflexivo, ejercer influencias, construir valor de
marca, etc.

La comunicacio n puede ser interna, por ejemplo, reuniones de equipos, car teleras, intranet, boletines,
juegos, revistas, conferencias del personal y capacitacio n, asi como externa, por ejemplo, sitios web,

7.5 Informacion documentada

75.1 Generalidades

El sistema de gestio n de la innovacio n de la organizacio n debdra incluir:
a) lainformacio n documentada sugerida en este documento;

b) lainformacio n documentada determinada por la organizacio n como necesaria para la eficacia del
sistema de gestio n de la innovacio n.
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informes anuales, literatura corporativa, libros blancos, informes a instituciones financieras, usuarios,
clientes, aliados de negocio, proveedores y otras partes interesadas pertinentes, publicidad, notas de

prensa, ferias comerciales, y conferencias profesionales.
NOTA La extension de la informacién documentada  para un sistema de gestion de la innovacién puede variar de una
organizacion a otra debido a:

1) el tamafio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios;
2) lacomplejidad de los procesos y sus interacciones;

3) la competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informaciéon documentada, la organizacion deberia asegurarse de que lo siguiente
sea apropiado:

a) laidentificacién y descripcion, por ejemplo, titulo, fecha, versién, autor, o niumero de referencia;

b) el formato, por ejemplo, idioma, version de software, graficos y los medios de soporte, por ejemplo,
papel, digital;

c) larevisiony aprobacion de la idoneidad y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacién documentada

Se deberia controlar la informacion documentada que requiere el sistema de gestion de la innovacion
para asegurar que:

a) esté disponible y sea idonea para el uso, dénde y cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente, por ejemplo, contra pérdida dela confidencialidad, uso inadecuado,
o pérdida de integridad.

Para el control de la informacién documentada, la organizacion deberia abordar las siguientes
actividades, segin corresponda:

1) ladistribucion, el acceso, el nivel de confidencialidad, la recuperacién y el uso;

2) el almacenamiento y la preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

3) el control de cambios, por ejemplo, control de version;

4) la conservacion y la disposicion final.

La informaciéon documentada de origen externo que la organizacion determina como necesaria para la

planificacién y operacion del sistema de gestion de la innovacion se deberia identificar, segtin sea
apropiado y controlar.

NOTA El acceso puede implicar una decision en relaciéon al permiso solamente para consultar la informacion documentada, o
al permiso y a la autoridad para consultar y modificar la informaciéon documentada.
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7.6 Herramientas y métodos

La organizacio n deberi a determinar, proporcionar y mantener las  herramientas y los me todos
necesarios para desarrollar, mantener y mejorar el sistema de gestio n de la innovacio n.

La organizacio n deberi a considerar:

a) seleccionar y proporcionar una combinacio n de herramientas y me todos apropiados como soporte
a las a ctividades de innovacio n y a otros tipos de actividades;

b) crear conciencia sobre, asegurar el acceso a, y proporcionar capacitacio n para las herramientas y
los me todos disponibles;

c) compartir, reutilizar y colaborar en el uso de herramientas y me todo s.

Las herramientas y los me todos pueden ser de diferente tipo, incluyendo descriptivo, provocativo,
participativo, desafiante, anali tico y comunicativo. Pueden tomar muchas formas y formatos, incluyendo
gui as, instrucciones, juegos, plantillas, presentac iones, videos, software y hardware.

Ejemplos de herramientas y me todos: prono stico retrospectivo (“backcasting”), investigacio n
etnogra fica, planificacio n de escenarios, tormenta de ideas, gestio n de ideas, disen o inclusivo, y
plantillas de modelos de neg ocio.

7.7 Gestion de la inteligencia estratégica

La organizacio n deberi a establecer un enfoque para la gestio n de la inteligencia estrate gica.
La organizacio n deberi a considerar:

a) lanecesidad de adquirir inteligencia de fuentes internas y externas;

b) lanecesidad de colaborar con las partes interesadas pertinentes;

c) elusode herramientas y me todos, por ejemplo, mineri a de datos, ana lisis, prediccio n de
mercados, ana lisis del entorno y vigilancia tecnolo gica;

d) lasdiferentes perspectivas, por ejemplo, presente y futura, interna y externa, oferta y demanda,
proveedores y usuarios, competidores, y las relacionadas con productos, servicios, procesos,
modelos, me todos, etc.;

e) lanecesidad de desarrollar actividades de influencia para aumentar la aceptacio n de las
innovaciones, por ejemplo, evolucio n de requisitos regulatorios, normas y ecosistemas de
innovacio n.
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La inteligencia estrate gica puede incluir actividades para adquirir, recopilar, interpretar, analizar,
evaluar, aplic ar y entregar o compartir los datos, la informacio n y el conocimiento necesarios entre los
decisores y otras partes interesadas pertinentes.

7.8 Gestidn de la propiedad intelectual

La organizacio n deberi a establecer un enfoque para la gestio n de la propiedad intelectual que
este alineado con, y apoye su estrategia de innovacio n.

La organizacio n deberi a considerar:

a) definir que recursos de propiedad intelectual protegera o no y cua ndo, co mo y do nde se
protegera n, por ejemplo, patentes, derechos de autor, marcas comerciales, secretos industriales,
licencias de Bienes Comunes Creativos, y licencias de co digo abierto;

b) lasrazones para crear, proteger y utilizar la propiedad intelectual, por ejemplo, realizacio n de valor,
obtencio n de libertad para operar, y defensa contra infracciones;

c) lasrazones para no proteger la propiedad intelectual, por ejemplo, confidencialidad, costo,
velocidad y riesgos;

d) establecer y mantener un inventario de los activos intelectuales de la organizacio n;

e) hacer seguimiento y analizar perio dicamente la propiedad intelectual divulgada que sea pertinente
para la organizacio n, como elemento de entrada de las actividades de innovacio n, para asegurar la
libertad de operacio n, asi como evitar posibles infracciones ;

f) lanecesidad de gestionar la propiedad intelectual, incluyendo el establecimiento de los procesos
apropiados, aclarar la propiedad en lo relativo a los aliados de negocio externos, por ejemplo, en
iniciativas de innovacio n, incluyendo la aclaracio n de la distribucio n de propiedad intelectual en
las fases de generacio n de ideas;

g) como realizar valor a partir de la propiedad intelectual, por ejemplo, mediante el otorgamiento de
licencias, licencia cruzada, ventas, y alianzas de negocio colaborativas;

h) crear conciencia y ofrecer capacitacio n en la organizacio n sobre el enfoque, incluyendo temas de
propiedad y confidencialidad de la propiedad intelectual, asi como las consecuencias de la posible
infraccio n de propiedad intelectual de tercera parte,p  or ejemplo, otorgamiento de licencias, y
costos de pleitos judiciales;

i) asegurar el acceso o la restriccio n de la propiedad intelectual para personas, interna y
externamente, cuando la necesiten para su trabajo, por ejemplo, mediante acuerdos, procedimi
entos y poli ticas de confidencialidad;

jJ como gestionar las infracciones, posibles y reales, cometidas por otras partes;
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k) hacer seguimiento del desarrollo y las diferencias de las legislaciones nacionales pertinentes y otros
requisitos legales y compr omisos de cumplimiento internacionalmente aplicables.

La propiedad intelectual puede incluir invenciones, tecnologi as, obras literarias, cientif icos o arti sticos,
si mbolos, disen os, metodologi as, nombres o ima genes, software, datos, y el saber hacer.

La propiedad intelectual se puede utilizar para lograr objetivos tales como construccio n de marca,
diferenciacio n y posicionamiento de ofertas, lealtad del cliente, investigacio n y desarrollo, generacio n
de ingresos, etc.
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8 Operacién

8.1 Planificacién y control operacional

La organizacio n deberi a planificar, implementar y controlar sus iniciativas de innovacio n, los procesos,
las estructuras y el soporte necesarios para abordar oportunidades de innovacio n, cumplir los
requisitos e implemen tar las medidas determinadas en el apartado 6.2 mediante:

a) establecer criterios para las iniciativas y los procesos de innovacio n;

b) implementar el control de las iniciativas y los procesos de innovacio n de acuerdo con dichos
criterios;

c) mantener i nformacio n documentada en la medida necesaria para inspirar confianza en que las
iniciativas y los procesos de innovacio n se han aplicado segu n lo planificado.

La organizacio n deberi a controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias delosn o
planificados, tomando medidas para prevenir o mitigar todo efecto adverso en los casos necesarios.

La organizacio n deberi a asegurar el control de las iniciativas y los procesos de innovacio n contratados
externamente tanto como los colaborativos.

La planificacio n operacional puede requerir un enfoque diferente al control, especialmente en lo relativo
a las actividades creativas y experimentales, incorporando un grado mayor de libertad y flexibilidad
para gestionar la incertidumbre. Este enfoque puede ser diferente al resto de las pra cticas de control de
gestio n establecidas.

Una iniciativa de innovacio n es un conjunto de actividades coordinadas formales o informales, y puede
ser un proyecto de innovacio n, un programa de innovacio n o algu n otro tipo de en foque.
Cualquier miembro de la organizacio n puede proponer una iniciativa, que se caracteriza por tener un
punto inicial y un punto final. La organizacio n puede establecer uno o ma s procesos para gestionar
estas iniciativas.

8.2 Iniciativas de innovacion
8.2.1 Laorganizacio n deberi a gestionar cada iniciativa de innovacio n considerando:

a) establecer y revisar continuamente el alcance de la iniciativa, incluyendo los objetivos, las
limitaciones, los resultados esperados y los entregables;

b) determinar indicadores y co mo aplicarlos para evaluar y mejorar la iniciativa;

c) establecer estructuras de gestio n y de toma de decisiones, por ejemplo, grupos de direccio n o de
referencia;
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d) asegurar el liderazgo apropiado y las estructuras y el sopor te necesarios, incluyendo recursos;
e) asegurary retener al personal con la competencia y la experiencia adecuadas y conformar el
equipo;
f) establecer roles, responsabilidades y autoridades necesarias, incluyendo el personal encargado de
la gestio n y a compan amiento profesional;
g) identificar y establecer la colaboracio n interna y externa necesarias;
h) establecer e implementar los procesos de innovacio n apropiados;

i) asegurar la proteccio n de la propiedad intelectual y otros activos cri ticos;

j)  considerar los requisitos internos y externos y el riesgo de no cumplir los requisitos legales y
reglamentarios, incluyendo cuestiones de responsabilidad social;

k) asimilar continuamente las lecciones aprendidas para adquirir nuevos conocimientosy persp
ectivas;

1) tomar los fracasos como oportunidades de aprendizaje para la organizacio n.

8.2.2 Laorganizacio n deberf a definir co mo implementar cada iniciativa de innovacio n utilizando un
enfoque u nico o una combinacio n de diferentes enfoques, tales como:

a) un enfoque interno en una unidad o a trave s de varias unidades internas;
b) la participacio n colectiva transversal a la organizacio n en un acuerdo permanente o temporal;

c) colaborativo, por ejemplo, alianzas de negocio, asociaciones, asociacio n de empresas, programas
pu blicos, ecosistemas y otras agrupaciones de organizaciones;

d) la contratacio n externa total o parcial;
e) laadquisicio n, la fusio n total o las inversiones parciales;
f) la desinversio n, o el traspaso total o parcial del nego cio.

El enfoque adoptado se puede reconsiderar durante los procesos.
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8.3.1 Generalidades

La organizacién deberia configurar los procesos de innovacion para ajustarlos a la iniciativa de
innovacion.

Los procesos de innovacién pueden ser flexibles y adaptables y formar diferentes configuraciones,
dependiendo, por ejemplo, de los tipos de innovaciones y las circunstancias de la organizacion. Pueden:

a)
b)
<)
d)
e)

formar una via rapida para los procesos seleccionados;

tener una secuencia no lineal;

ser iterativos;

ser implementados dentro de, o independientemente de otros procesos de la organizacion;

estar conectados a otros procesos en la organizacion.

UNE-
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Los procesos creativos y de experimentacion se enfocan en la expl oracion para adquirir conocimientos
y pueden requerir resiliencia y flexibilidad.

Los procesos de innovacion pueden interactuar e interrelacionarse con otros procesos en la
organizacion, por ejemplo, investigacion, desarrollo de productos, marketing, vent as, alianzas de

negocio, fusién y adquisicion, colaboracién, y propiedad intelectual.

La figura 2 muestra una perspectiva general de los procesos de innovacion.

Crear conceptos
(8.3.3)

Desarrollar
soluciones (8.3.5)

Identificar
oportunidades
(8.3.2)

Desplegar

Validar conceptos soluciones (8.3.6)

(8.3.4)

Figura2 - Procesos de innovacion

8.3.2 Identificar oportunidades

Para identificar y definir oportunidades, la organizacion deberia considerar los siguientes elementos de
entrada:

i) la comprension de la organizacién y su contexto;

ii) el propésito de la innovacion;

iii) el alcance de la iniciativa de innovacion;

iv) las enseflanzas y las experiencias de iniciativas de innovacion anteriores.

La organizacion deberia:

a) adquirir informacion y conocimientos sobre necesidades y expectativas declaradas y no declaradas;

b) adquirir informacion y conocimientos sobre tendencias y retos relevantes, por ejemplo, relativos a
competidores, tecnologias, propiedad intelectual y mercados;

¢) identificar y definir oportunidades o areas de oportunidad, por ejemplo, el impacto que sevaa
lograr, el valor que se va a realizar, o declaraciones de problemas;

d) priorizar las oportunidades.
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La adquisicio n de conocimientos puede incluir pe rdidas y beneficios para los usuarios actuales y
potenciales, los clientes, los ciudadanos y otras partes interesadas de la organizacio n, el me rcado o la
sociedad.

Las herramientas y los me todos pueden incluir investigacio n ba sica, exploracio n, ana lisis
prospectivos, estudios comparativos con las mejores pra cticas, bu squedas internas y externas,
entrevistas, etnografi a, colaboracio n abierta, gru pos de discusio n, actividades de previsio n,
escenarios del usuario, ana lisis de riesgo, modelos de sistemas dina micos, etc.

Estas actividades pueden dar lugar a los siguientes elementos de salida:
- la comprensio n del valor potencial que se va a lograr y otros posibles impactos;

- las oportunidades, a reas de oportunidad o declaraciones de problemas identificadas, definidas y
priorizadas;

- la comprensio n del estado del arte, incluyendo los derechos de propiedad intelectual.

8.3.3 Crear conceptos

Para crear conceptos, la organizacio n deberi a considerar como elementos de entrada, las
oportunidades identificadas y definidas.

La organizacio n deberi a:

a) generar nuevas ideas, potenciales soluciones o combinaciones de las existentes, de fuentes internas
y externas, utilizando soluciones creativas de problemas, ideacio n u otros me todos;

b) investigar, documentar y evaluar ideas y soluciones potenciales, por ejemplo, con respecto al grado
de novedad, riesgo, factibilidad, viabilidad, convenien cia, sostenibilidad y derechos de propiedad
intelectual;

c) seleccionar las ideas preferidas y soluciones potenciales basadas en criterios establecidos;
d) desarrollar conceptos a partir de las ideas y soluciones potenciales, incluyendo propuestas de valor;

e) desarrollar alternativas sobre co mo se puede realizar valor, por ejemplo, modelos hipote ticos de
negocio, operacionales o de marketing.

Estas actividades pueden resultar en los siguientes elementos de salida:
- los conceptos con modelos preliminares de realizacio n de valor que se pueden validar;

- la comprensio n de las incertidumbres cri ticas o los supuestos para cada concepto a ser validados;
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- la evaluacio n inicial de riesgos, el grado de novedad y sus implicaciones para el desarrollo futuro en
te rminos de procesos, estructuras, etc.

UNE-

8.3.4 Validar conceptos
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Para validar conceptos, la organizacidon deberia considerar los conceptos creados como elementos de
entrada.
La organizacion deberia:

a) comenzar pronto la validacién con una versién inicial del concepto;

b) considerar uno o mas enfoques de validacion, por ejemplo, ensayos, experimentos, pruebas piloto
y estudios;

¢) abordar el concepto, comenzando con las incertidumbres, hipotesis o supuestos mas criticos, para
aprender, retroa limentarse y crear nuevos conocimientos para reducir la incertidumbre
relacionada con:
1) lainteraccion con usuarios, los clientes, los aliados de negocio y otras partes interesadas;
2) el soporte, incluyendo los recursos;

3) los aspectostécnicos, legales, de marketing, plazo de lanzamiento, financieros y organizacionales;

d) ajustar y mejorar el concepto basado en las lecciones aprendidas, la retroalimentacién y los nuevos
conocimientos;

e) evaluar la factibilidad del conceptoysiesn  ecesario abordar las incertidumbres remanentes,
hipdtesis y supuestos;

f) considerar validaciones adicionales, si fuese necesario.
Estas actividades pueden resultar en los siguientes elementos de salida:

- los conceptos validados o prueba de conceptos ¢ on niveles aceptables de incertidumbre para su
posterior desarrollo;

- las relaciones con usuarios, clientes, aliados de negocio y otras partes interesadas;
- los nuevos conocimientos.

8.35 Desarrollar soluciones

Para desarrollar soluciones, laorganizacion deberia considerar los conceptos validados como elementos
de entrada.

La organizacion deberia:
a) convertir el concepto en una soluciéon funcional, incluyendo el modelo de realizacién de valor;

b) considerar si desarrollar la soluciéon internamente o a través de adquisicién, licenciamiento, alianza
de negocio, contratacidn externa, etc.;

c) identificar y abordar los riesgos asociados con el despliegue, por ejemplo, aceptacio n por el
usuario, requisitos legales, escalabilidad, ciclo presupues tario y momento oportuno;
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d) verificar el estado del arte para evitar infracciones de los derechos vigentes de propiedad
intelectual;

e) determinar sila solucio n puede y necesita ser protegida;

f) desarrollar y establecer las capacidades de despliegue necesarias, por ejemplo, promocio n,
produccio n, suministro, alianza de negocio y ecosistemas.

Estas actividades pueden dar lugar a los siguientes elementos de salida:
- soluciones desarrolladas con modelos de realizacio n de valor, incluyendo p ropuestas de valor;

- planes con actividades establecidas, recursos, relaciones y momento oportuno para un despliegue
completo o gradual de las soluciones;

- cumplimiento de las necesidades y los requisitos de despliegue, incluyendo consideraciones sobre
los derechos de propiedad intelectual.

8.3.6 Desplegar soluciones

Para desplegar soluciones, la organizacio n deberi a considerar las soluciones desarrolladas como
elementos de entrada.

La organizacio n deberi a:

a) poner lasolucio naladisposicio ndelo susuarios, clientes, aliados de negocio y otras partes
interesadas, por ejemplo, lanzando, implementando o entregando la solucio n;

b) promover y apoyar la solucio n, por ejemplo, ventas, marketing, comunicacio n, concientizaciony
participacio n con los usuarios, clientes, aliados de negocio y otras partes interesadas;

c) hacer el seguimiento de los indicadores de adopcio n y la retroalimentacio n de los usuarios,
clientes, aliados de negocio y otras partes interesadas;

d) hacer el s eguimiento del impacto en te rminos de realizacio n o redistribucio n de valor;
e) identificar nuevas implicaciones para la propiedad intelectual;

f)  captar nuevos conocimientos a partir del despliegue para mejorar soluciones, desarrollar
relaciones, y lanz ar nuevas oportunidades.

Estas actividades pueden resultar en los siguientes elementos de salida:

- el valor realizado, el financiero o no financiero;

- elimpacto en la forma de adopcio n y las nuevas conductas de usuarios, los clientes, los
aliados de

negocio y otras partes interesadas;

- lasideas y los nuevos conocimientos para mejorar soluciones.
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9 Evaluacion del desempefio

9.1

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

9.1.1.1 Laorganizacio n deberia determinar:

a)

a que es necesario hacer seguimiento y que es necesario medir, incluyendo cua les indicadores de
desempen o de la innovacio n se van a utilizar;

b) las herramientas y los me todos de seguimiento, medicio n, ana lisis y evaluacio n necesarios para
asegurar resultados va lidos;

c) cuando se deberi a realizar el seguimiento y la medicio n;

d) cuando se deberi a analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicio n;

e) quiensera el responsable.

9.1.1.2 El conjunto de indicadores cuantitativos y cualitativos de desempen o de la innovacio n

puede incluir un balance entre:

a)

b)

los indicadores relacionados con los elementos de entrada, por ejemplo, nu mero de ideas, nu mero
de iniciativas de innovacio n, potencial de las ideas para crear valor, nueva s fuentes de
conocimientos, nuevos aportes, recursos, y competencia;

los indicadores relacionados con el rendimiento, por ejemplo, velocidad de la experimentacio n,
aprendizaje y desarrollo, nu mero o porcentaje de empleados/gerentes/usuarios involucrado s o
capacitados, eficacia de la colaboracio n y las relaciones, nuevas herramientas y me todos
adoptados, tiempo para obtener ganancias, plazo de lanzamiento, nivel de compromiso, y
conocimiento de marca;

los indicadores relacionados con los elementos de salida, por ejemplo, nu mero o porcentaje de
ideas implementadas, retorno de la inversio n en innovacio n, aumento de las utilidades y
ganancias, cuota de mercado, facilidad de uso, velocidad de la adopcio n por parte del usuario,
satisfaccion del  usuario, velocidad de divulgacio n de la innovacio n, renovacio n y transformacio
n organizativa, beneficios sociales y de la sostenibilidad, ahorros en costos, velocidad de
aprendizaje, propiedad intelectual, nuevos usuarios, e imagen.

Los indicadores de de sempen o de la innovacio n se pueden aplicar a nivel de sistema, portafolio o
iniciativa, y se pueden evaluar y mejorar, segu n proceda. Se pueden enfocar ya sea en la evaluacio n de
los elementos del sistema de gestio n de la innovacio n, sus interacciones o lo s resultados.



UNE- ENISO 56002 :2021 -48 -

La organizacio n puede utilizar comparaciones con otras organizaciones durante el seguimiento y la
evaluacio n del desempen o.

9.1.2 Analisis y evaluacién

9.1.2.1 La organizacion deberia analizar y evaluar el desempeiio de la innovacion y la eficaciay
eficiencia del sistema de gestién de la innovacion.

El andlisis y la evaluacién deberian considerar:

a) larealizacion y redistribucion de valor, con relacion a la estrategia y los objetivos de innovacion, y
como un resultado de las actividades de innovacién;

b) loselementos del sistema de gestion de la innovacion y sus interacciones, incluyendo portafolios,
medios de soporte, iniciativas y procesos.

La frecuencia del analisis y la evaluacion, asi como las herramientas y los métodos utilizad os, pueden
depender del contexto de la organizacion tanto como de su ambicion de seguir mejorando el desempefio
de la innovacio6n.

9.1.2.2  Losresultados del andlisis se pueden utilizar para evaluar:

a) el nivel de comprension del contexto;

b) el grado de compromiso del liderazgo;

¢) laeficacia de las acciones emprendidas para abordar oportunidades y riesgos;

d) Ila eficacia de la estrategia de innovacidn;

e) la eficacia y eficiencia del soporte a la innovacion y los procesos de innovacién;

f) ladivulgacion del conocimiento y los aprendizajes de los éxitos y los fracasos;

g) lanecesidad de mejora del sistema de gestion de la innovacion.

La organizacion deberia conservar la informaciéon documentada adecuada como evidencia de los
resultados.
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Auditoria interna

9.2.1 La organizacion deberia llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados, para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la innovacion:

a)

b)

9.2.2

b)

g)

es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la innovacion;
2) otros requisitos aplicables;

se implementa y mantiene eficazmente.

UNE-

La organizacio n debertf a:

planificar, establecer, implementar y mantener un programa de auditori a que incluyal a frecuencia,
los me todos, las responsabilidades, los requisitos de planificacio n, y 1a elaboracio n de informes,
que deberi an tener en consideracio n la importancia de los procesos involucrados y los resultados
de las auditori as previas;

definir los obj etivos de auditori a, los criterios, y el alcance para cada auditori a;

seleccionar auditores y llevar a cabo auditori as para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad
del proceso de auditorfi a;

asegurarse de que los resultados de las auditor{ as se informan a la direccio n pertinente;
aplicar correcciones y acciones correctivas apropiadas sin demoras injustificadas

realizar actividades de seguimiento, incluyendo la verificacio n de las acciones tomadas e informar
los resultados de la verificacio n;

conservar informacio n documentada como evidencia de la implementacio n del programa de
auditori a y de los resultados de auditori a, asi como de las actividades de seguimiento.
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9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direccion deberia revisar el sistema de gestion de la innovacion de la organizacion a intervalos
planificados para asegurarse de su idoneidad, adecuacion, eficacia y eficiencia continuas.

La revision por la direccion puede tener lugar durante un periodo de tie mpo y puede cubrir total o
parcialmente todos los elementos del sistema de gestion de la innovacién. La profundidad y frecuencia

reales de dichas revisiones puede variar segtin las circunstancias de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la dir eccion

La revision por la direccién deberia incluir la consideracion de:
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestién de la
innovacion;

c) lainformacidon sobre el desempefio del sistema de gestion de la innovacion, incluidas las tendencias
relativas a:

1) larealizacion y redistribucion de valor;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de innovacion;

3) el desempefio de los portafolios, las iniciativas y los procesos de innovacién;
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4) el compartir conocimiento y el aprendizaje de los éxitos y los fracasos;

5) las desviaciones, no conformidades y acciones correctivas;
6) el seguimiento, la medicion, el analisis y los resultados de evaluacién;
7) losresultados de auditoria;

d) la coherencia de la vision, la estrategia y la politica de innovacion con la direccion estratégica de la
organizacion;

e) laadecuacion del soporte, incluyendo recursos y competencias;

f) laadecuacion de los indicadores de desempefio de la innovacion;

g) laeficacia de las acciones tomadas para abordar oportunidades y riesgos;
h) las oportunidades de mejora continua.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccién

Las salidas de la revision por la direccién deberian incluir decisiones, acciones y acciones de seguimiento
relacionadas con:

a) lasoportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambios al sistema de gestion de la innovacion, teniendo en cuenta la
preparacion de la organizacion para asimilarlos.

La organizacion deberia conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

10 Mejora

10.1 Generalidades

La organizacion deberia determinar yseleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion y cambios necesarios al sistema de gestion de la innovacion considerando los resultados de la
evaluacién del desempeiio.

La organizacion deberia considerar acciones y cambios para:

a) mantener o mejorar sus fortalezas;

b) abordar sus debilidades y brechas;

c) corregir, prevenir o reducir desviaciones y no conformidades.

La organizacion deberia asegurar que las acciones y los cambios se implementan de forma oportuna,
integra y eficaz.

UNE-
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La organizacio n deberi a comunicar acciones y cambios dentro de la organizacio n y a otras partes
interesadas pertinentes para estimular el aprendizaje y la mejora.

Una desviacio n se puede describir como una brecha identificada, un efecto no deseado, o una diferencia
del desempen o previsto, mientras que una no conformidad es el incumplimiento de un requisito.

10.2 Desviacion, no conformidad y accion correctiva
10.2.1 Cuando ocurra una desviacion o una no conformidad, la organizacion deberia:
a) reaccionar ante la desviacion o no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluarla necesidad de acciones para eliminar las causas de la desviacion o no conformidad con el
fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) larevisiony el andlisis de la desviacion o no conformidad;
2) ladeterminacién de la causa raiz de la desviacion o no conformidad,;

3) ladeterminacion de siexi sten desviaciones o no conformidades similares, o que potencial -
mente puedan ocurrir;

¢) implementar cualquier accidén necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

e) siesnecesario, actualizar las oportunidades y los riesgos determinados durante la planificacion;
f) sies necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la innovacion.

Las acciones correctivas deberian ser adecuadas a los efectos de las desviaciones y las no conformidades
encontradas.

10.2.2 La organizacién deberia conservar informaciéon documentada, como evidencia de:
a) lanaturaleza de las desviaciones o no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente;

b) la mejora continua.

10.3 Mejora continua

La organizacio n deberi a mejorar conti nuamente la idoneidad, adecuacio n, eficacia y eficiencia
del sistema de gestio n de la innovacio n.
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paralasactividades.  A)Servicio dedevante y manejo de cargas diversas y en
actividades de carga, Transpor te, descirga y marsolias para
wlicarios en pocwas especificas de montajes industrsales
BIANMIsis 16nicos de equipos maquinaria. partes y aLoesonos
parala produccdo de instrumentos y apacates de la industra
manufacturera

que s resizalnen MONTACARGASODIO.SA
AySede Central- Beredia - LaAsuncido e Belén (Costa Rica)
A) Base Uruca- La Uruca -San Joss (Costa Rica)
Costa Rica Lifting Services, S A,
B} 2Zona Frarca Coyol -Alajosla (Costa Rica)
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ANEXO 6

ROCOMER
COSTA RICA EXBOFTA

2 deseptiembre del 2021

Senor

Eladio Odio Rojas
GerenteGenearal
Montacargas Odio SA

ASUNTO.Ctorgamiento de La licencis de uso corparativa de la marca pais
Estimads senor

Me complace informarie que de confarmidad con en el Reglamento para La implementacion y usa de
La marca pais esencisl COSTA RICA, Montacargas Odio SA con los requisitos de otorgamiento de La
licencia de uso corporativa

Su representada ha pasado un riguroso proceso de evaluscion y ha demastrado cumplimiento de los
cinco valores de la marca excelencia, sostenibilidad innovacidn, progrese social y vinculacion
costarricense

Por tal motive, la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica [PROCOMER) orgullosaments le
atorga & Montacargss Odio SA Hicencia de uso corporativo de Ls marca pais esencial COSTA RICA

La licencia tiene una vigencia de 60 meses a partir de esta notificacidn, y al cumplirse los 30 mess
debe someterse a la evaluacion de seguimiento, ajustindose al Reglamento de uso de Marca Pais y
cualguier atra disposicion que apruebe el Poder Ejecutivo, of Comité Marca Pais o esta Promatora

Esperp este reconocimiento sea una herramients de competitividad y diferenciacion para o
desarrolle de su negocio & nivel nacional e internacional y constituya una motivacion para mantener
altos estindares de operacion en su empresa.

Felicitaciones por este gran logro y por formar parte del grupo de empresasque estdn haciendo una
Costa Rica mas competitiva.

Atentamente,

PEORO JOSE

BEIRUTE P
bedro Beirm ﬁ-'ada

Gerente General
CPCIPAP

_,ejeuaaL
toiproccrner com COSTA
WYX DCERTION Lo RICA



ANEXO 7

LISTA DE PAISES INNOVADORES

POSICION INDICE ) )
GLOBAL DE ECONOMIA PUNTAJE CLASIFICACION DEL CLASIFICACION
INNOVACION GRUPO DE INGRESOS REGIONAL
1 SUIZA 64,6 1 1
2 EE. UU. 61,8 2 1
3 SUECIA 61,6 3 2
4 REINIO UNIDO 59,7 4 3
5 PAISES BAJOS 58 5 4
6 KOREA 57,8 6 1
7 SINGAPUR 57,3 7 2
8 ALEMANIA 57,2 8 5
9 FINALDNIA 26,9 9 6
10 DINAMARCA 55,9 10 7
11 CHINA 55,3 1 3
12 FRANCIA 55 11 8
13 JAPON 53,6 12 4
14 HONG KONG 51,8 13 5
15 CANADA 50,8 14 2
16 ISRAEL 50,2 15 1
17 AUSTRIA 50,2 16 9
18 ESTONIA 50,2 17 10
19 LUXEMBURGO 49,8 18 11
20 ISLANDIA 49,5 19 12
21 MALTA 49,2 20 13
22 NORUEGA 48,8 21 14
23 IRLANDA 48,5 22 15
24 NUEVA ZELANDA 47,2 23 6
25 AUSTRALIA 47,1 24 7
26 BELGICA 46,9 25 16
27 CHIPRE 46,2 26 2
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28 ITALIA 46,1 27 17
29 ESPANA 44,6 28 18
30 REPUBLICA CHECA 42,8 29 19
EMIRATOS ARABES
31 UNIDOS 42,1 30 3
32 PORTUGAL 42,1 31 20
33 ESLOVENIA 40,6 32 21
34 HUNGRIA 39,8 33 22




35 BULGARIA 39,5 2 23
36 MALASIA 38,7 3 8
37 TURQUIA 38,1 4 4
38 POLONIA 37,5 34 24
39 LITUANIA 37,3 35 25
40 INDIA 36,6 1 1
41 LATVIA 36,5 36 26
42 CROACIA 35,6 37 27
43 TAILANDIA 34,9 5 9
44 GRECIA 34,5 38 28
45 MAURICO 34,4 6 1
46 ESLOVAQUIA 34,3 39 29
47 RUSIA 34,3 7 30
48 VIETNAM 34,2 2 10
49 RUMANIA 34,1 8 31
50 CHILE 34 40 1
51 ARABIA SAUDI 33,4 41 5
52 QATAR 32,9 42 6
53 IRAN 32,5 3 2
54 BRAZIL 32,3 9 2
55 SERBIA 31,1 10 32
56 MOLDOVIA 31 11 33
57 UKRANIA 31 4 34
58 MEXICO 30,7 12 3
59 FILIPINAS 30,3 5 11
60 MONTENEGRO 29,8 13 35
61 SUDAFRICA 29,2 14 2
62 KUWAIT 29,2 43 7
63 COLOMBIA 29,2 15 4
64 URUGUAY 29,2 44 5
65 PERU 29,1 16 6
66 MACEDONIA DEL NORTE 28,8 17 36




67 MARRUECOS 28,8 6 8
68 COSTA RICA 28,7 18 7
69 ARGENTINA 286 19 8
70 BOSNIA'Y HERZEGOVINA 28,5 20 37
71 MONGOLIA 28 7 12
72 BAREIN 28 45 9
73 TUNEZ 27,9 8 10
74 GEORGIA 27,9 21 11
75 INDONESIA 27,9 9 13
76 JAMAICA 27,7 22 9
77 BELARUS 27,5 23 38
78 JORDANIA 27,4 24 12
79 OMAN 26,8 46 13
80 ARMENIA 26,6 25 14
81 PANAMA 25,7 26 10
82 UZBEKISTAN 25,3 10 3
83 KAZAJISTAN 24,7 27 4
84 ALBANIA 24,4 28 39
85 SRI LANKA 24,2 11 5
86 BOTSWANA 23,9 29 3
87 PAKISTAN 23 12 6
88 KENIA 22,7 13 4
89 EGIPTO 22,7 14 15
90 REPUBLICA DOMINICANA 22,7 30 11
91 PARAGUAY 22,7 31 12
92 BRUNEI 22,2 47 14
93 AZERBAIJAN 21,5 32 16
94 KYRGUISTAN 21,1 15 7
95 GHANA 20,8 16 5
96 NAMIBIA 20,6 33 6
97 CAMBOYA 20,5 17 15
98 ECUADOR 20,3 34 13




99 SENEGAL 19,9 18 7
100 EL SALVADOR 19,9 19 14
101 TRINIDAD Y TOBAGO 19,8 48 15
102 BANGLADESH 19,7 20 8
103 TANZANIA 19,4 21 8
104 TAJIKISTAN 18,8 22 9
105 RUANDA 18,7 1 10
106 MADAGASCAR 18,6 2 11
107 ZIMBAWE 18,1 23 11
108 NICARAGUA 18,1 24 16
109 COSTA DE MARFIL 17,8 25 12
110 GUATEMALA 17,8 35 17
111 NEPAL 17,6 26 10
112 LAOS 17,4 27 16
113 HONDURAS 17,3 28 18
114 NIGERIA 16,9 29 13
115 ALGERIA 16,7 30 17
116 MYANMAR 16,4 31 17
117 ETIOPIA 16,3 3 14
118 ZAMBIA 15,8 32 15
119 UGANDA 15,7 4 16
120 BURKINA FASO 15,3 5 17
121 CAMERUN 15,1 33 18
122 TOGO 15,1 6 19
123 MOZAMBIQUE 15 7 20
124 BENIN 14,6 34 21
125 NIGER 14,6 8 22
126 MALI 14,2 9 23
127 ANGOLA 13,9 35 24
128 YEMEN 13,8 10 18
129 MAURITANIA 12,4 36 25
130 BURUNDI 12,3 11 26
131 IRAK 11,9 36 19
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ANEXO 7

PROPUESTA DE REVISION AENOR




OFERTA PARA VERIFICACION

conforme a las Norma

ISO 56001:2019 - Sistema de Gestion de la Innovacion

para

MONTACARGAS ODIO, S.A.



R-DCC-002.23
01-03-2024

ATENCION: Allan Cajina

OBJETO Y ALCANCE DE LA OFERTA

Esta oferta describe las condiciones técnicas y econdmicas establecidas por AENOR
CENTROAMERICA, S.A. DE C.V. para las verificaciones de cumplimiento para la
emision de Carta de Conformidad respecto a la norma internacionales ISO

56001:2019 - Sistema de Gestion de la Innovacion para MONTACARGAS ODIO,
S.A.

El servicio de verificacion es disefiado para cada cliente. Esta solucién de
evaluacion de la conformidad se adapta a nuestros clientes, de forma que se
ajusta a las necesidades concretas y exigencias especificas cuya calidad de
prestacion requiere de control y demostracion de cumplimiento respecto a la
Norma de referencia.

+ Requisitos de cliente:

El cliente define sus necesidades: tipologia de servicio, localizacién,
alcance de cada centro, aspectos a considerar, etc.

- Diseno del servicio:

En colaboracién con el cliente, AENOR define el programa de control que
debe realizarse, disefiando el proceso, el check-list, instrucciones, muestro,
requisitos, etc. - Coordinacion del servicio:

El equipo de auditores de AENOR coordina la realizacion de la verificacion
con el contacto facilitado por el cliente.

- Realizacion del servicio:

El servicio es prestado por personal designado por AENOR en la fecha y
horario acordado.

- Informe de resultado:

Tras la realizacion de la verificacion, se envia al cliente un informe que
contiene los resultados obtenidos.

. Carta de Conformidad:



Una vez concluido el proceso de verificacion, y de cumplir con los
requisitos establecidos en la Norma de referencia ISO 56001, se envia al
cliente una Carta de Conformidad, si bien esta no es una certificacion en
ningun caso, reflejara el resultado de conformidad o no respecto a los
requisitos de las Norma indicada.
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:POR QUE ELEGIR A AENOR?

AENOR, es una firma mundial lider en la Certificacion de Sistemas de Gestidn, con
una red de oficinas globales con 300 esquemas de evaluacion y sellos de confianza,
que respaldan a 80,000.00 sitios de clientes en 90 paises alrededor del mundo. En
LATAM, celebramos 27 anos de trabajar para las industrias/servicios nacional y
regionales.

Las evaluaciones de AENOR implican grandes ventajas; principalmente, contar con
el respaldo de tus procesos por parte de un organismo con una trayectoria impecable
que se define por los siguientes valores:
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BENEFICIOS ADICIONALES AL ELEGIR A AENOR

Los valores diferenciadores que hacen de AENOR su mejor eleccién como Organismo
Internacional de Certificacion que acompafie a su empresa, ya que constituyen en si mismos
factores diferenciadores. AENOR, ademas de incluirte en su programa de beneficios
preferenciales para clientes (incluyendo tarifas especiales para CAPACITACION, COMPRA DE
NORMAS y ADQUICISON DE SOFTWARE) te ofrece los siguientes:

1. Acceso A TU RITMO: La comunidad virtual de clientes de AENOR donde podra tener
acceso a la mas amplia informacién y diferentes foros de participacion; todo ello en linea
para consulta a tu ritmo.

2. Revista AENOR: Igualmente, desde la fecha de concesion tendra acceso a la revista
AENOR digital de caracter mensual. En ella encontraran toda la actualidad sobre
Normalizacién y Evaluacion de la Conformidad que es tendencia a nivel mundial, asi como
casos de éxito sobre las mejores practicas. Compartela con tus colaboradores para
fomentar el conocimiento técnico y su aplicaciéon en el mundo.

3. Promocion: AENOR incorpora a las organizaciones certificadas a sus diferentes acciones
de difusion en linea permitiendo publicita la entrega de su certificado, su marca e imagen
corporativa

. Eﬁ‘—c—)‘j‘

SUPUESTOS DE PARTIDA

Este presupuesto se ha elaborado en base a los datos aportados por MONTACARGAS ODIO, S.A.
que figuran en la solicitud de oferta:

e Numero de trabajadores relativos al alcance: 30

e Centros:



- MONTACARGAS ODIQ, S.A. (Heredia. - La Asuncidn de Belén (Costa Rica) Sede

Central - La Uruca. - San José (Costa Rica) Base Uruca).

- CR Lifting Services (Coyol. - Alajuela (Costa Rica) Zona Franca BES)

e Alcances:

1) Servicio de levante y manejo de cargas diversas y en actividades de carga,
transporte, descarga y maniobras para ubicarlos en zonas especificas de montajes
industriales.

2) Actividades de arquitectura e ingenieria y actividades conexas de consultoria
técnica.
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CONDICIONES ECONO MICAS

Este presupuesto se ha elaborado en base a los datos aportados por MONTACARGAS ODIO, que
figuran en la presente oferta:

Tiempo total de Importe neto

Tipo de Auditori
'po de Audiforia auditoria (jornadas) (en USD)

Verificacion SO 56001:2019 - Sistema de
Gestion de la Innovacion 25 $ 2,500

(afio 2024)

NOTAS:
* Se incluye el tiempo para la preparacion del informe

1. Las tarifas indicadas estan expresadas en Doélares de los EE.UU, no incluyen IVA y/o
impuestos de retencion del pais donde se realice el trabajo.

2. La presente propuesta no incluye los Gastos de Viaticos del Auditor extranjero (traslado,
hospedaje y alimentacion seguin corresponda).

3. Las verificaciones se podran realizar de manera presencial o remota. Cada caso se acordara
previamente entre los responsables asignados al proyecto por parte de Montacargas Odio y
AENOR.

AENOR se reserva el derecho a modificar este presupuesto en el caso de que cambie la informacion
suministrada por Montacargas Odio, misma que esta establecida en la presente oferta



FACTURACIO N Y FORMA DE PAGO

Una vez realizada la verificacion de cada pais, se emitira una factura por el importe establecido en
el apartado precedente.
FORMAS DE PAGO: Mediante transferencia bancaria dentro de los 30 dias posteriores a la

presentacion de las facturas y/o recibos correspondientes, por parte de AENOR CENTROAMERICA
S.A.DEC.V.

Leidas todas las paginas de la presente Oferta, las Partes los encuentran conforme en todos sus
términos, los aceptan y firman en todas sus paginas en prueba de aceptacion, en el lugar y fecha
indicado en la Oferta. Con fecha:

EL CLIENTE AENOR CENTROAMERICA, S.A. DE
C.v.

Arnulfo PINO FIGUEROA

MONTACARGAS ODIO
(Nombre y Cargo) DIRECTOR GENERAL
AENOR CENTROAMERICA



GLOSARIO

Mejora continua: es un proceso que implica identificar areas de mejora, establecer
objetivos, implementar acciones correctivas y preventivas, y monitorear

constantemente el desempefio del sistema.

Sistemas de Gestion: describe la forma en que las empresas se organizan en sus
estructuras y procesos para actuar de forma sistematica, garantizar la fluidez de los
procesos y lograr los resultados previstos Los sistemas de gestién modernos suelen
seguir el ciclo PDCA de planificacion, ejecucion, revision y mejora (Planificar-

HacerVerificar-Actuar).

Régimen de Zonas Francas: es el conjunto de incentivos y beneficios que el

Estado otorga a las empresas que realicen inversiones nuevas en el pais, siempre y cuando
cumplan los demas requisitos y las obligaciones establecidos en esta ley (Ley 7210) y sus

reglamentos.

Gestion Ambiental: es una disciplina que crea y promueve proyectos en armonia
con el medio ambiente. Desarrolla conocimientos sobre las diversas acciones

sociales, politicas y econdmicas que garantizan un desarrollo sostenible.

Gestion de la Calidad: implica establecer estandares y normas de calidad,

implementar sistemas y procesos para cumplir con esos estandares, realizar el



control y seguimiento de la calidad, y tomar medidas correctivas y preventivas para

asegurar que se cumplan los requisitos de calidad establecidos.

Gestion de la Seguridad y la Salud en el Trabajo: es un subsistema de la Gestidn
Empresarial dirigido a desarrollar sistemas preventivos para alcanzar baja
siniestralidad y mantener lugares de trabajo seguros y saludables, ademas de unas

condiciones de trabajo dignas

Estudio de contexto: es fundamental para el sistema de gestion, ya que nos
permite determinar los problemas internos y externos de la organizacion, las

cuestiones legales, de mercado, social y econédmica que nos puedan afectar.

Revolucién Industrial: fue “el proceso de cambio de una economia agraria y
artesanal a una dominada por la industria y la fabricacion de maquinaria. Este

proceso se inicié en Gran Bretafia y desde alli se extendio a otras partes del mundo

Gestion por procesos: propone un modelo operativo basado en procesos para empresas y
organizaciones. Se trata de la interaccion entre las areas de todos los procesos de una

empresa para que todas operen juntas, hacia metas estratégicas comunes

Alta Direccion: es una persona o un grupo de personas que dirige y controla una organizaciéon

en el nivel mas alto.

Trazabilidad: La propiedad del resultado de una medida o del valor de un estandar
donde éste pueda estar relacionado con referencias especificadas, usualmente
estandares nacionales o internacionales, a través de una cadena continua de

comparaciones todas con incertidumbres especificadas.






