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RESUMEN

La presente investigacion se desarroll6 en la Coordinacion Zonal 1 del MAGAP,
ubicada en la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura, misma que cuenta con
33 colaboradores que trabajan en oficina y en campo. La investigacion se
enfocd en mejorar las condiciones de seguridad y salud ocupacional de los
trabajadores de la Coordinacion, para lo cual, se efectud el levantamiento de
procesos de cada uno de los trabajadores mediante el modelamiento con
Business Process Modeling Notation (BPMN). Una vez levantados los procesos
y definidas las actividades mas relevantes, se procedié a identificar, evaluar y
priorizar los factores de riesgo a través de una matriz en base a la Guia
Técnica Colombiana (GTC 45), encontrandose un 6,7% de riesgos categoria |
(no aceptable) y un 55,4% de riesgos categoria Il (no aceptable o aceptable
con control especifico), para los que se diseid un plan de prevencion y
proteccion, considerando lo estipulado en el Reglamento 2393 y en el Acuerdo
Ministerial No 276 del MAGAP — Planta Central, todo esto con el fin de reducir
o mitigar los riesgos a los que se encuentran expuestos quienes laboran en la
Coordinacion Zonal 1. Finalmente, se realizd0 un andlisis financiero con un
presupuesto referencial y un analisis costo-beneficio que demuestra que la
Coordinacion Zonal obtendria un ahorro de 36 centavos por cada dolar

invertido en seguridad y salud ocupacional.



ABSTRACT

The present investigation was developed in the Zonal Coordination 1 of
MAGAP, located in Ibarra city, in the province of Imbabura, which has 33
employees working in the office and in the field. The investigation focused on
improving the occupational health and safety conditions of the Coordination
workers, for which, the process lifting was performed for each of the workers
through the modeling with Business Process Modeling Notation (BPMN). Once
the processes were established and the most relevant activities were defined,
risk factors were identified, evaluated and prioritized through a matrix based on
the Colombian Technical Guide (GTC 45), it was found a 6.7% of risk category |
(not acceptable) and 55.4% of risk category Il (not acceptable or acceptable
with specific control), for which a prevention and protection plan was designed,
considering the stipulated in Regulation 2393 and Ministerial Agreement No 276
of MAGAP - Central Plant, all with the purpose of reduce or mitigate the risks to
those who are exposed in the Zonal Coordination 1. Finally, a financial analysis
was carried out with a referential budget and a cost-benefit analysis that shows
that the Zonal Coordination would obtain savings of 36 cents for each dollar

invested in occupational health and safety.
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CAPITULO |

1. Introduccién

1.1. Antecedentes

Avilés (s.f., p.1) menciona que el Ministerio de Agricultura y Ganaderia tuvo sus
origenes en el siglo XX, en la administracién del Gral. Eloy Alfaro, quien
mediante decreto publicado en el Registro Oficial No. 1.293 del 3 de enero de
1901 cre6 el Ministerio de Fomento. Sin embargo, el Ministerio de Agricultura,
Ganaderia, Acuacultura y Pesca (MAGAP) es creado en 1973 mediante
Decreto 162 publicado en el registro Oficial No. 253, durante el gobierno del
Gral. Guillermo Rodriguez Lara, mencionando en su articulo No. 3: “El
Ministerio de Agricultura y Ganaderia serd el encargado de formular, dirigir y
ejecutar la politica sobre investigacion, produccion y comercializacion de los
productos agropecuarios; reforma agraria y colonizacion; riego, desarrollo

rural...”

1.1.1. Anédlisis de laindustria

Las cinco fuerzas de Porter permite identificar y analizar el comportamiento de
los proveedores, clientes, sustitutos y competidores, asi como la rivalidad entre
los competidores. En este sentido, para la industria agropecuaria del Ecuador,
especificamente en lo que refiere a los servicios que son brindados al
agricultor, entre los que puede destacar la innovacién tecnolégica, legalizaciéon
de tierras, dotacion de insumos, capacitaciones y asistencias técnicas, la

caracterizacion de las fuerzas de Porter esta definida de la siguiente manera:



GADs
ONGs

Rivalidad entre Juntas

) competidores Organizaciones
Empresas privadas por Asociaciones
proveedoras competencias,
politica y Comulnas
credibilidad Agricultores
_

Empresas privadas
prestadoras de
servicios
agropecuarios

Figura 1. Andlisis de Porter para la industria agropecuaria de servicios

e Poder negociador de clientes

Poder negociador de clientes

Figura 2. Poder de negociacion de los clientes en la industria agropecuaria de servicios



Tabla 1
Poder de negociacion de los clientes en la industria agropecuaria de servicios
PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

a Numero de clientes importantes

(o

Importancia del costo del servicio en los costos totales de los
clientes

Grado de estandarizacion del producto y servicio

Costos de cambio

Integracion hacia atras

- o QO O

Integracion hacia adelante

Importancia del servicio para asegurar la calidad de los clientes

o «Q

Informacién manejada

Los clientes en la industria agropecuaria representan a pequefios, medianos y
grandes agricultores, mismos que requieren de servicios que le permitan
mejorar su productividad, rentabilidad y por ende, su nivel de vida. Los clientes
pueden acceder a los servicios, ya sea de forma individual o colectiva (Juntas,

Asociaciones, Organizaciones, Comunas, entre otras).

Como se puede apreciar en el gréfico, el poder de negociacién de los clientes
(agricultores) es bajo, debido a que todos poseen una importancia similar en la
industria, ademas, el servicio brindado, si bien no tiene un alto grado de
estandarizacion, es adquirido por los clientes a través de gestiones,
contrapartes (mano de obra en su mayoria) y precios bajos respecto al
comercial, es decir, son servicios que brinda el estado al agricultor sin
representar un gasto representativo para el mismo. En este sentido, si el cliente
optara por cambiar de servicio, deberia asumir los gastos de los mismos al
precio del mercado (casas comerciales). A todo esto se suma el hecho de
manejarse como una integracion hacia adelante, en la que los clientes tienen

un bajo nivel de desarrollo del servicio de la industria agropecuaria.



e Poder de negociador de proveedores

Poder negociador de proveedores

a
0,8

Figura 3. Poder de negociacion de los proveedores en la industria agropecuaria de servicios

Tabla 2
Poder de negociacién de los proveedores en la industria agropecuaria de servicios
PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Numero de proveedores importantes

Costos de cambio

Importancia del proveedor en la cadena de valor
Integracion hacia adelante

Integracién hacia atras

- O OO O T

Importancia del proveedor para asegurar la calidad de los
productos
Importancia en la rentabilidad del proveedor

Proveedores sustitutos

Los proveedores se caracterizan por ser variables dependiendo de los
requerimientos y necesidades del servicio a brindar, en este sentido, no existen
proveedores definidos, mas bien, son seleccionados en base a ofertas en las

gue se consideran principalmente la calidad y el costo.

El grafico de poder de negociacion demuestra que no existen proveedores

catalogados como importantes y que la rentabilidad de los mismos depende de



las relaciones comerciales que pudiesen tener con las empresas publicas. Por
otra parte, los costos por el cambio de un proveedor a otro no son
representativos y la posibilidad de que exista una integracién hacia adelante es
baja, debido a que como se menciond anteriormente, el servicio es brindado a
cambio de una inversion baja respecto al costo comercial, de gestiones y
contrapartes.

Considerando lo antes mencionado, el poder de negociacion de los
proveedores es bajo, puesto que se consideran criterios de calidad y costo, lo
cual implica que se escoge al mejor oferente y no se puede establecer una

relacion empresa-proveedor por un largo periodo de tiempo.

e Amenaza de nuevos competidores

Amenaza de nuevos competidores

Figura 4. Amenaza de ingreso de nuevos competidores en la industria agropecuaria de

servicios



Tabla 3
Amenaza de ingreso de nuevos competidores en la industria agropecuaria de servicios
AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Economias de escala

Diferenciacion del servicio
Costo de cambio
Requerimiento de capital

Acceso a canales de distribuciéon

- O® OO O T

Acceso a insumos

Tasa de crecimiento del sector

= (]

Reaccion esperada

Proteccion del gobierno o legal

Como se puede apreciar en el grafico anterior, la amenaza respecto al ingreso
de nuevos competidores es baja, debido a que el Gobierno del Ecuador tiene
designada claramente las competencias mediante leyes, reglamentos,
decretos, acuerdos ministeriales, entre otros. En este sentido los servicios son
claramente diferenciados y no existen competidores que puedan asumir los
mismos sin esperar una remuneracion economica representativa a cambio.
Ademas, el costo que implicaria que un cliente elija un competidor es alto,
considerando que actualmente, el agricultor recibe a costos bajos ciertos

servicios.

Finalmente, la tasa de crecimiento del sector es alta, sin embargo, no es

atractiva para nuevas empresas debido a que no es rentable.



e Amenaza de sustitutos

Amenaza de sustitutos

Figura 5. Amenaza de ingreso de sustitutos en la industria agropecuaria de servicios

Tabla 4
Amenaza de ingreso de sustitutos en la industria agropecuaria de servicios

AMENAZA DE SUSTITUTOS

Precio relativo de los sustitutos
Precio/calidad
Disponibilidad de sustitutos cercanos

Costo de cambio para el cliente

" o O T Q

Preferencia del cliente hacia el sustituto

Las empresas privadas dedicadas a prestar servicios para la industria
agropecuaria representan los sustitutos, cuyo precio es alto, por ende, tiene un
costo representativo para el cliente. En este contexto, los clientes no tienen
preferencia hacia los sustitutos, por lo que la amenaza de ingreso de éstos es

baja.



e Rivalidad entre competidores

Rivalidad entre competidores
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Figura 6. Rivalidad entre competidores en la industria agropecuaria de servicios

Tabla 5
Rivalidad entre competidores en la industria agropecuaria de servicios
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Concentracion

Diversidad de competidores
Diferenciacion del servicio
Barreras de salida

Costo de cambio

- O OO O T

Tasa de crecimiento del sector

Los Gobiernos Autdbnomos Descentralizados (GADSs) y las Organizaciones No
Gubernamentales (ONGs) son los competidores identificados para la industria
agropecuaria, que tienen las mismas caracteristicas de intervencién, es decir,
sin representar un gasto representativo para el agricultor. Considerando, que
existen pocos competidores, los cuales tienen competencias similares respecto
a los servicios para la industria agricola, que los clientes pueden optar por el
servicio de uno u otro y que el tema politico influye contundentemente, la

rivalidad se define como media-alta.



e Valorizacion de las fuerzas

Valoracioén de las fuerzas

Figura 7. Valoracion de las fuerzas de Porter en la industria agropecuaria de servicios

Tabla 6
Valoracion de las fuerzas de Porter en la industria agropecuaria de servicios
VALORACION DE LAS FUERZAS

Poder negociador de clientes
Poder negociador de proveedores
Amenaza de nuevos competidores

Amenaza de sustitutos

T o O T Q

Rivalidad entre competidores

Luego del analisis antes presentado, se concluye que la amenaza de ingreso
de nuevos competidores y sustitutos es baja, debido a que la industria se basa
en el servicio al agricultor, el cual recibe dicho beneficio sin grandes
inversiones de dinero. Por otra parte, los clientes y proveedores no tienen un
poder de negociacion, ya que los clientes no tienen potestad de decision en el
producto y que no existen proveedores fijos por la dindmica de contratacion

publica.
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Los competidores tienen una rivalidad marcada definida por la asignacion de
competencias por el gobierno, asi como las lineas politicas y la fidelidad de los

clientes a la misma.

1.1.2. Anadlisis de la empresay su entorno social

El MAGAP es una institucién publica que presta servicios a la sociedad y se
caracteriza por realizar actividades tangibles que tienen de por medio un
producto material, como la implementacion de un sistema de riego tecnificado,
asi como actividades intangibles que no tienen un producto material, como
capacitaciones y asistencias técnicas. Se caracteriza principalmente por prestar
Sus servicios a un precio mas bajo comparado con el de la industria privada,

asi como a través de gestiones y contrapartes.

e Misién

Segun el Acuerdo Ministerial 281 (2011, p.3) el MAGAP es la institucion
rectora del multisector, para regular, normar, facilitar, controlar y evaluar
la gestion de la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del
pais; promoviendo acciones que permitan el desarrollo rural y propicien
el crecimiento sostenible de la produccion y productividad del sector,
impulsando al desarrollo de productores, en particular representados por
la agricultura familiar campesina, manteniendo el incentivo a las

actividades productivas en general.

e Vision

Para el 2020 el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y
Pesca contard con un modelo de gestion de calidad basado en sistemas
de informacién y comunicacién. Que posibiliten la produccion de bienes
y servicios que garanticen la seguridad alimentaria del pais, el

crecimiento y desarrollo equitativo, generando valor agregado con
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rentabilidad economica, equidad social, sostenibilidad ambiental e
identidad cultural. (MAGAP, 2017, pérr. 2)

Valores

- Respeto

- Cooperacion

- Eficiencia

- Responsabilidad

- Honestidad

- Lealtad (MAGAP, 2017, parr. 3)
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e Mapa de procesos

Segun el Acuerdo Ministerial 281 (2011, p.18) el mapa de proceso del MAGAP

es el siguiente:

PROCESOS GOBERNANTES
| Diteccionamiento Estratégico del Jector

‘ (3 esticin De Regulacion y C ontral

¥

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Vicemintistro de Desarrolb Rural Viceministro de Agmﬂtm ¥ Viceministro de
Ganaderia Acuacultura y Pesca

G estion g y
Técnica de Tgcins'tclznde Getenciamiento|  Gestidn Gestion Gestion T?cins'tclzr;e Gestion Gestion
Tietrasd Bi te Redes General de | Técnicade | Técnicade Produccis Técricade | Técnicade
Refurma Y Comerciales | Tnnovasion Agicultwa | Ganadetia IOGUEEION | 4 carultara | Pesca

. Drenge Forestal
Agraria
Gestion de Comercializaciin
Gestion General de istema de [nformacion de Agro

Procesos Desconcentrados
Gestion Zonal de Desatrollo Rural, Agricdtura Ganadetia, Acuacltura v Pesca
Gestidn Provincial de Desarrollo Bual, Agricultura, Ganader{a, Acuaculiura yPesca

*

PROCESOS DE APOYO
DE ASESORIA | DE ADMINISTRACION |
Gegtion de Agesoria Juridica Gegtion Adminstrativa — Financiera
Gestion de Planificacidn Gestion de Administracion - Doou ental
Gestion de Auditoria Interna
Gestion de Comunicacidn
Gestion de Estrategia
Gestion de Contratacidn Publica j

~
J

N

Figura 8. Mapa de procesos del MAGAP. Tomada de Acuerdo Ministerial 281, 2011, p.18.
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e Estructura organica

La estructura organica para las coordinaciones zonales, conforme el Acuerdo
Ministerial 281 (2011, p.20) es la siguiente:

4[ D. ASESORIA JURIDICA ]
D. ADMINISTRATIVA
D. PLANIFICACION
FINANCIERA

UNIDAD DE UNIDAD DE COMUNICACION
INFORMACION

0 HERRAS DURILGOY D. o 0. REDES 0. PRODUCCION o
- DRENAIE INNOVACION AGROPECUARIA COMERCIALES FORESTAL ACUACULTURAY
PESCA
DIRECCIONES
PROVINCIALES

Figura 9. Estructura organica de las Coordinaciones Zonales del MAGAP
Tomada de Acuerdo Ministerial 281, 2011, p.20.

e Analisis FODA

El andlisis FODA contribuye a la identificacion de las caracteristicas internas
(fortalezas y debilidades) y externas (oportunidades y amenazas) de una
empresa. En este sentido, se presenta el siguiente grafico FODA para la
Coordinacion Zonal 1 del MAGAP.
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Figura 10. Analisis FODA de la Coordinacion Zonal 1 del MAGAP

1.2. Planteamiento y formulacion del problema

La Coordinacion Zonal 1 del MAGAP se encuentra situada en la ciudad de
Ibarra, provincia de Imbabura. La Coordinacién cuenta con 33 colaboradores (1
coordinador zonal, 10 directores, 6 administrativos, 12 técnicos de campo, 3
técnicos de apoyo y 1 conserje), los cuales realizan actividades administrativas
en las inmediaciones de la Coordinacién, asi como actividades de campo para

el levantamiento de informacion social, agricola, pecuaria, topografica y
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ambiental en las cuatro provincias de la Zona 1 (Imbabura, Esmeraldas,

Sucumbios y Carchi) y en las provincias designadas por los altos directivos,

motivo por el cual se encuentran expuestos continuamente los siguientes

riesgos:

1)

2)

3)

4)

Riesgos fisicos: los técnicos realizan actividades en campo desde los O
msnm hasta los 3800 msnm en las tres regiones del Ecuador (Costa,
Sierra y Amazonia), viéndose afectados principalmente por radiacion
solar, polvo, altas y bajas temperaturas, lo que esta provocando que el
personal sufra enfermedades respiratorias cada mes, afecciones
visuales que son notorias diariamente especialmente en el personal
encargado de la topografia. Ademas, la exposicion constante a la
radiacion solar sin una adecuada proteccién puede provocar en un futuro
enfermedades de la piel, incluso cancer.

Riesgos mecanicos: el personal de la Coordinacion conduce por largas
distancias para efectuar su trabajo en campo, ya sea en las provincias
de la Zona 1 o a cualquier otra provincia designada por los directivos,
retornando a las instalaciones de la Coordinacién (Ibarra) en un mismo
dia laborable, por lo que se encuentran expuestos a los accidentes de
transito debido a la fatiga por la carga laboral y mental. Por otra parte,
los técnicos se encuentran expuestos a caidas y atrapamientos tanto en
las actividades en campo, asi como en oficina (desorden).

Riesgos quimicos: al momento de recorrer predios fumigados, tomar
muestras de suelo y agua, asi como caracterizar los productos
agroquimicos utilizados por los agricultores, el personal puede verse
afectado por enfermedades respiratorias a corto, mediano y largo plazo,
asi como afecciones cutaneas.

Riesgos biolégicos: en campo, los técnicos se encuentran expuestos
principalmente a picaduras y mordeduras de animales silvestres
(garrapatas, garrapatillas, zancudo del ganado) ocasionando ausencia
laboral. En cuanto al trabajo en oficina, la carencia de insumos para

higiene personal produciria enfermedades de afeccion cutanea.
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5) Riesgos ergonomicos: debido a las posturas estaticas e inadecuas
principalmente en las oficinas, las cuales no cuentan las adecuaciones
necesarias (protectores de pantalla, sillas ergondmicas, escritorios, etc.),
esto sumado a la falta de pausas activas, podria ocasionar algunas
enfermedades ocupacionales como: tunel carpiano, desviacion de la
columna, pérdida de vision, fatiga muscular.

6) Riesgos psicosociales: la carga laboral y mental del personal (mas de 8
horas diarias), asi como la falta de reconocimientos e incentivos, podria
originar insatisfaccién del personal y bajos rendimientos de produccion

respecto a los proyectos que elabora la Coordinacion.

En este contexto y considerando que la Coordinacion no posee un plan de
seguridad y salud ocupacional, los trabajadores podrian verse afectados en su
salud y bienestar, ademas de la probabilidad de existir sanciones
administrativas por parte del MDT y del IESS, debido al incumplimiento de la
normativa de seguridad y salud ocupacional, principalmente el Cédigo de
Trabajo, el Reglamento 2393 y el Acuerdo Ministerial No 276 del MAGAP —

Planta Central.
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Elaborar una propuesta para mejorar las condiciones de seguridad y salud
ocupacional del personal administrativo y de campo de la Coordinacién
Zonal 1 del MAGAP.

1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar el levantamiento de los procesos que refleje las actividades

gue realiza el personal de la Coordinacion.
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¢ |dentificar, evaluar y priorizar los factores de riesgo considerando el
trabajo en oficina'y en campo.

e Disefar un plan de prevencién y proteccion que permita mejorar las
condiciones de seguridad y salud de los técnicos de la Coordinacion.

e Realizar un andlisis costo-beneficio con el fin de establecer la

viabilidad de la propuesta.

1.4. Planteamiento de la hipotesis

Las condiciones de trabajo en la Coordinacién Zonal 1 del MAGAP no cumplen

con los estandares establecidos de seguridad y salud ocupacional.

1.5. Marco metodolégico de lainvestigacion

El proyecto estd enmarcado en un estudio experimental que se caracteriza por
“la valoracién del efecto de una o mas intervenciones, habitualmente de forma
comparativa con otra intervencion, o un placebo; y el caracter prospectivo, de la

recoleccion de datos y seguimiento” (Manterola y Otzen, 2015, p. 382)

Por otro lado, el proyecto se desarrollara como un estudio exploratorio, mismo
que permitira identificar claramente la situacion actual de la institucion y los
procesos existentes en las areas de trabajo administrativas y de campo,
indagar las causas (peligros y riesgos) y efectos (enfermedades ocupacionales)
del fendmeno de investigacién, analizar de manera cuantitativa la probabilidad
de ocurrencia y las consecuencias ligadas al fendmeno, y finalmente, destinar

un plan de accion, considerando los beneficios econdmicos y sociales.

Las etapas consideradas para el desarrollo del proyecto son:

1) Diagnostico de la situacion actual: consiste en la diagramacion de los

procesos del personal administrativo y de campo, asi como la evaluacién



2)

3)
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de riesgos, previa observacion e identificacion de peligros por puesto de
trabajo.

Elaboracion del plan de accion: radica en la definicion de medidas que
prevengan y protejan al personal de los riesgos a los que se encuentran
expuestos, considerando la normativa de seguridad y salud ocupacional
vigente.

Viabilidad econdmica: es el analisis costo-beneficio de las medidas que

se van a aplicar a corto, mediano y largo plazo.
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CAPITULO Il

2. Marco Tebrico

2.1. Marco Referencial

2.1.1. Empresa de servicios

Segun Cuatrecasas (2012, p. 489), los servicios son actividades productivas de
una empresa, en la cual, el producto final no representa un material
manufacturado que se entrega al cliente. Asimismo, pueden basarse en
actividades tangibles en las que existan productos materiales de por medio, asi
como actividades intangibles en las que los productos pueden ser asesorias.
De acuerdo a la participacion o involucraciéon del cliente, los servicios pueden

clasificarse en:

e Servicios en planta: se prestan en una implantacion fisica, como hoteles,
hospitales, complejos deportivos, hipermercados, entre otros.

e Servicios in situ: se prestan en las instalaciones o areas de actuacion de
los clientes, como es el caso vendedores de seguros, taxistas,
comparniias de venta por catalogo, entre otros.

e Servicios de alta participacion: aquellos en los que el cliente esta
presente durante todo el desarrollo del servicio, como gimnasios,
restaurantes, gasolineras, entre otros.

e Servicios de baja participacion: aquellos que se desarrollan lejos de la
presencia del cliente, como un bufete profesional de un ingeniero o
abogado, taller mecénico de automoviles, servicio de correos, entre
otros.

e Servicios post venta: son aquellos que prestan las industrias
acompafnados de los productos, generalmente son parte del periodo de

garantia.
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e Servicios para el propio consumo: son servicios que se desarrollan
dentro de la empresa para el disfrute de la misma, es caracteristico de
las empresas industriales, aunque puede utilizarlo cualquier tipo de

empresa.

2.1.2. Procesos

Los procesos en las empresas manufactureras y/o de servicios, son los
métodos de trabajo que las organizaciones emplean para aportar valor a sus
clientes, tanto internos como externos. Se definen como el “conjunto de los
recursos y las actividades, interrelacionadas, repetitivas y sistematicas,
mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o resultados”
(Pardo, 2012, p. 14)

2.1.2.1. Tipos de procesos

De acuerdo a White y Miers (2009, p.29-32) existen tres categorias principales

de procesos:

e Orquestacion: son aquellos que implican wuna perspectiva de
coordinacion, en este sentido, describe como una uUnica entidad lleva a
cabo las cosas.

e Coreografia: son procedimientos o protocolos que tienen un
comportamiento esperado entre los participantes (roles) o entidades
especificas que interactuan.

e Colaboracién: puede contener procesos de coreografia y de

orquestaciones.
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2.1.2.2. Procesos tipo

De acuerdo a Pardo (2012, p.20-21), los procesos tipo son aquellos que estan
perfectamente indicados y documentados, ademas de tener un resultado

predecible. Las condiciones minimos que deben cumplir los procesos tipo son:

e Tener un principio y un final definidos, diferenciandolos claramente de
otros.

e Ser conocido por los agentes de la organizacion, especialmente por los
involucrados en su desarrollo.

e Estar debidamente documentado y con la informacién lo suficientemente
necesaria para que una persona competente ajena al proceso pueda
ejecutarlo como otra ya involucrada en el mismo.

e Conocerse los clientes del proceso y sus necesidades (especificaciones
de producto o servicio)

e Contener indicadores de seguimiento y valores limites de cumplimiento.

2.1.2.3. Business Process Modeling Notation (BPMN)

El BPMN es una “disciplina de gestidn por procesos de negocio y de mejora
continua apoyada fuertemente por TI” (Freund, Ricker y Hitpass, 2014, p.3).
Entiéndase por Tl a todos los recursos de tecnologia de la informacion con los

que cuenta una empresa.

De acuerdo a Hitpass (2011, seccién BPMN, parr. 1), el principal objetivo del
BPMN es la disposicion de una notacion grafica estandarizada, misma que
permite automatiza los procesos de manera mas rapida a partir del disefio

gréfico.

BPMN permite tener un diagrama completo, preciso y de facil entendimiento
para todos los actores inmersos en una organizacion. Conforma un estandar

gue se ha establecido para representar diferentes situaciones, especialmente
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de negocios. Sirve para describir un proceso de forma precisa y sencilla.
(Bizagi, 2015).

2.1.2.3.1. Modelamiento con BPMN

Brunello y Rocha (2011, p.2) mencionan que el modelamiento permite ordenar
y documentar la informacion de un sistema, mismo que esta conformado
generalmente por procesos y subprocesos dificiles de comprender dentro de

una organizacion.

2.1.2.3.2. Importancia del BPMN

BPMN es un estandar internacional que permite modelar los procesos de
manera unificada, con la finalidad de que todos los miembros de una
organizaciéon puedan entender sus procesos. En este sentido, el BPMN
disminuye la brecha entre los procesos y su implementacion (Bizagi, 2014, p.
3).

2.1.2.3.3. Niveles de modelado

White y Miers (2009, p.23-24) menciona que al modelar los procesos se

pueden percibir distintos modelos como:

e Mapa de procesos: son simples diagramas de flujo, en la que se incluye
las actividades y los escenarios de decisibn mas comunes.

e Descripcion de procesos: proporciona mayor informacion, como las
personas implicadas y sus roles, datos, informacion, entre otros.

e Modelos de procesos: son flujogramas detallados que tienen la

informacion necesaria que permite analizar el proceso y simularlo.
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2.1.2.3.4. Elementos del BPMN

Los elementos del BPMN se clasifican en (Bizagi, 2014, p.22-25):

e Objetos de flujo: definen el comportamiento de los procesos.
e Objetos de conexién: conectan 2 objetos de flujo.
e Canales: organizan las actividades del flujo

e Artefactos: otorgan informacion adicional de los procesos

2.1.3. Riesgos

El riesgo es “la posibilidad de que un trabajador sufra un determinado dafio en
su salud, derivado del trabajo, o también la combinacion de la frecuencia o
probabilidad que puedan derivarse de la materializacion de un peligro”.
Ademas, define al peligro como “la fuente o situacion con capacidad de dafo
en términos de lesiones, dafios a la propiedad, dafios al medio ambiente o una

combinacion de ambos” Solorzano (2014, p. 1).

2.1.3.1. Factores de riesgos
“Los factores de riesgo ocupacional son todas aquellas condiciones del
ambiente, instrumentos, materiales, la tarea o la organizacion del trabajo que
potencialmente pueden afectar la salud de los trabajadores o generar un efecto

negativo en la empresa” (Gutiérrez, 2011, p.95).

De acuerdo a Andrade (s.f., p. 1-9), los factores de riesgos se clasifican en

qguimicos, fisicos, biolégicos, psicosociales, ergonémicos y ambientales.

2.1.3.2. Evaluacion de riesgos

El Instituto de Salud Publica de Chile (2013, p. 9) menciona que la evaluacion

de riesgos es un proceso que permite obtener la informacion necesaria para
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estimar la magnitud del riesgo de una empresa, esto con el fin de definir si el
riesgo es o no tolerable.

La evaluacion de riesgos consiste en: clasificar las actividades de trabajo
(considerando roles), identificar peligros, estimar riesgos, valorarlos y elaborar
un plan que permita controlarlos, considerando las medidas de prevencion y

proteccion (Ministerio del Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia, s.f., p. 4-7).

2.1.3.2.1. Metodologia de evaluacion de riesgos

De acuerdo al Ministerio del Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia (1993, p.1-
7), el sistema simplificado de evaluacién de riesgos de accidente, es una
metodologia que considera principalmente la evaluacion de los factores de
riesgos con respecto a la probabilidad de que dichos factores se materialicen y
causen dafios, asi como la magnitud de los dafios, es decir, su consecuencia.
En este contexto, el nivel de riesgo (NR) se da en funcion del nivel de

probabilidad (NP) y nivel de consecuencias (NC) expresado como:

NR= NP x NC (Ecuacion 1)

La metodologia consiste en seguir los siguientes pasos:

e Considerar el riesgo que se va a analizar

e Elaborar una matriz de chequeo considerando todos los factores de
riesgo

e Determinar el nivel de importancia a cada uno de los factores

e Estimar el nivel de deficiencia (ND)



Tabla 7
Estimacion del ND
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Nivel de deficiencia ND Consecuencias
Muy alto 10 Muy significativas
Alto 6 Significativas
Medio 2 Poco significativas
Bajo No se No existen
asigna
valor
Adaptada de GTC 45, 2010, p. 13.
e Estimar el nivel de exposicion (NE)
Tabla 8
Valoracion del NE
Nivel de exposicion NE
Continua 4
Frecuente 3
Ocasional 2
Esporadica 1

Adaptada de GTC 45, 2010, p. 13.

Estimar el nivel de probabilidad (NP)

Tabla 9

Determinacion del NP

Niveles de probabilidad

Nivel de exposicion (NE)

Nivel de deficiencia
(ND)

2

Tomada de GTC 45, 2010, p. 13.
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Tabla 10
Significado del NP
Nivel de probabilidad NP Materializacion del riesgo
Muy alto Entre 20 y 24 Muy frecuente
Alto Entre 20y 10 Frecuente
Medio Entre 8y 6 Poco frecuente
Bajo Entre4y2 Posible

Adaptada de GTC 45, 2010, p. 14.

e Contrastar el nivel de probabilidad con datos historicos disponibles

e Estimar el nivel de consecuencias (NC)

Tabla 11
Estimacion del NC

Significado
Nivel de consecuencias NC Dafios personales
Mortal o Catastroéfico 100 Fallecimiento
Muy Grave 60 Incapacidad permanente
Grave 25 Incapacidad temporal
Leve 10 No existe incapacidad

Adaptada de GTC 45, 2010, p. 14.



e Determinar el nivel de riesgo (NR)

Tabla 12

Determinacion del NR

Nivel de riesgo

Nivel de probabilidad (NP)

100
Mivel de 60
consecuencias
(NC) 25

10

Tomada de GTC 45, 2010, p. 14.

NR = NP x NC 40-24 20-10

e Establecer el nivel de intervencion en base a los resultados y una

justificacion socio-econémica

Tabla 13
Significado del nivel de intervencion
Nivel de intervencién NR Significado
I 4000-600 Interrupcion  de  actividades.
Intervencién inmediata.
Il 500-150 Si es mayor a 360 detener las
actividades.
1 120-40 Realizar mejoras si  fuese
necesario.
v 20 Mantener las medidas existentes

y realizar evaluaciones

periddicas.

Adaptada de GTC 45, 2010, p. 14.
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e Definir la aceptabilidad de riesgo

Tabla 14
Aceptabilidad del riesgo

Nivel de Riesgo Significado
I Mo Aceptable
Il Mo Aceptable o Aceptable con control especifico
] Aceptable
1Y Aceptable

Tomada de GTC 45, 2010, p. 15.

e Contrastar los resultados con los estimados con otras fuentes de

informacion precias, asi como de las experiencias
2.1.4. Costos de los accidentes de trabajo

De acuerdo a Henao (2015, p. 2) los costos pueden ser directos o indirectos.
Los primeros hacen referencia a aquellos que pueden ser asegurados por las
compafiias como: gastos médicos, pagos por indemnizaciones, afectacion a
equipos e instalaciones, entre otros. Por otro lado, los costos indirectos son
aguellos que no son asegurables y tienen cierto grado de dificultad al momento

de analizarlos como: gastos legales, tiempo perdido, retraso en el trabajo, etc.
2.1.5. Enfermedades profesionales

Los trabajadores pueden verse afectados por dos tipos de enfermedades: las
comunes que son adquiridas fuera del trabajo y las laborales u ocupacionales
gue son asociadas a la actividad del trabajo o al medio laboral. Estas se
refieren a todo suceso patolégico que se presume que fue provocado por el
trabajo en si o por la exposicion a los factores de riesgo. (Alvarez, Faizal y
Valderrama, 2010, p. 49).

Las enfermedades profesionales, desde una concepcion preventiva, son
cualquier condicion anatomopatoldgica debida a la accion especifica de
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las condiciones del trabajo y medio ambiente laboral, es decir, son
aquellas causadas directa y exclusivamente por un agente de riesgo
propio del medio ambiente de trabajo, la cual tiene consecuencias
directas sobre el expuesto causando alteraciones reversibles,
irreversibles (incapacidad) o muerte o en algunas veces sobre sus
descendientes. (Nieto citado en Henao, 2014, p.185)

Henao (2014, p.186) menciona que las enfermedades profesionales se
caracterizan por: no tener una fecha exacta de iniciacion, su deteccion es
posible cuando los sintomas se presenten producto de una larga evolucion,
son determinadas por riesgos especificos, disminuyen la capacidad laboral,

pueden ser diagnosticadas y prevenidas.

De acuerdo a la lista de enfermedades profesionales de la OIT (2010, p. 1-5),

éstas se pueden clasificar en:

e Enfermedades producto de la exposicion a agentes durante las
actividades laborales: agentes quimicos, fisicos, biolégicos vy
enfermedades infecciosas o parasitarias

e Enfermedades de acuerdo al 6rgano o sistema afectado: sistema
respiratorio, sistema osteomuscular, enfermedades de la piel, trastornos
mentales y de comportamiento,

e Cancer profesional

e Otras enfermedades

2.1.6. Seguridad y salud ocupacional (SSO)

Segun Alvarez y Faizal (2012, p.51), la salud del trabajo o salud ocupacional
contempla todas las actividades de salud que promueven a mantener o mejorar
la calidad de vida de los trabajadores a través de un diagndstico y tratamiento

oportuno, rehabilitacion, readaptacion laboral y atencion inmediata a las
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contingencias derivadas de accidentes de trabajo y enfermedades

profesionales.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (OMS citado en Alvarez y

Faizal, 2012, p.51) la salud ocupacional es:

Tratar de promover y mantener el mayor grado de bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores de todas las profesiones, prevenir
todo dafio causado a la salud de éstos por las condiciones de su trabajo,
protegerlos en su empleo contra los riesgos resultantes de la presencia
de agentes prejudiciales a su salid, colocar y mantener al trabajador en
un empleo adecuado a sus actividades fisiologicas y psicologicas, en

suma, adaptar al trabajo al hombre y cada hombre a su trabajo.

La SSO considera las “condiciones y factores que afectan o podrian
afectar, la salud y seguridad de empleados, trabajadores temporales,
contratistas, visitas y cualquier otra persona en el lugar de trabajo” (Norma
OHSAS 18001, 2007, p.4).

La Seguridad y Salud en el Trabajo, es eminentemente preventiva a
través de actividades de promocion, educacion, prevencion y control de
los factores de riesgo ambiental, con el fin de evitar la ocurrencia de
accidentes de trabajo y de enfermedades profesionales, dichas acciones
tienen caracter multidisciplinario puesto que en ellas interviene una
variedad de disciplinas, todas con el objeto de evitar el menoscabo de la
salud. (Henao, 2013, p.38)

En este sentido, un programa de SSO provee la seguridad, proteccién y
atencion requerida por los colaboradores de una institucion mientras
desempeiian sus labores, tomando en cuenta todo aquello relacionado a la
medicina preventiva, higiene y seguridad industrial. (Alvarez y Faizal, 2012,
p.53).
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2.1.6.1. Sistema de gestidon de seguridad y salud ocupacional

De acuerdo a la Norma OHSAS 18001 (2007, p.4), la seguridad y salud
ocupacional forma parte del sistema de gestion de una organizacion cuyo fin es
el de implementar y desarrollar una politica de seguridad y salud ocupacional,

asi como gestionar los riesgos.

“La gestion de la Salud de los Trabajadores debe ser visualizada en forma
integral desde la perspectiva sistémica, por tanto no se debe concebir aislado
del resto de la gestibn de una institucion y de su contexto” (Stolovas y
Tomasina, 2011, p.11)

2.2. Marco conceptual

El marco conceptual esta enfocado en definir los principales conceptos de
importancia para el desarrollo del presente proyecto de titulacién, considerando

los siguientes:

2.2.1. Servicio

“Los servicios son actividades identificables que requieren bienes de soporte y
bienes de apoyo para satisfacer necesidades de un cliente.” (Puentes citado en
Prieto, 2014, p. 50)

De acuerdo a Posada (citado en Prieto, 2014, p. 51), el servicio es un
intangible que solo se conoce en su real valor cuando se utiliza. Es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir, por el que paga y
en relacién con el precio, la imagen y la representacion de la firma que lo

presta.
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2.2.2. Proceso

De acuerdo a la Universidad Politécnica de Valencia (2011, p. 4) los procesos
son un conjunto de tareas que conforman actividades, las cuales se
interrelacionan entre si con la finalidad de transformar una entrada en una
salida que posee un valor agregado para el cliente. Los procesos pueden
iniciarse por un evento temporal o no temporal. Por otra parte los procesos

pueden ser:

e Claves: son aguellos que se encuentran estrechamente relacionados
con el producto y el servicio.
e Estratégicos: contribuyen a definir estrategias, objetivos y politicas.

e De soporte: son aquellos que facilitan apoyo a los procesos claves.

2.2.3. Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es el método méas extendido y simple que permite realizar
el disefio gréfico de los procesos dentro de una organizacion, con el fin de
facilitar la comunicacion entre sus miembros. Se basan en el uso de simbolos

gue permitan representar las operaciones especificas. (Ramonet, 2013, p. 1)

“‘Representacion grafica del funcionamiento de un proceso. Muestra las
actividades internas del proceso de forma secuencial, conectandolas entre si
(una sola entrada y salida para cada actividad) e identifica usuarios y

proveedores.” (Universidad Politécnica de Valencia, 2011, p. 3)
2.2.4. Analisis de Porter
El analisis de Porter permite conocer la situacion actual de un mercado o

industria determinada, para lo cual se fundamenta en el estudio de:

competidores potenciales, productos sustitutos, rivalidad en el mercado, poder
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del comprador y poder del proveedor (Then, Pimentel, Olivero, Soto, Luna,
Cruz, Peguero, Jaquez, y Lluberes, 2014, p. 441-476).

2.2.5. Analisis FODA

Es la herramienta para el andlisis estratégico mas conocida y utilizada, misma
gue permite mapear el estatus quo de la organizacion (Prins y Gerard, 2015, p.
154). Este analisis se centra en las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades, con el fin de definir “estrategias” institucionales que permitan a la
empresa afrontar los desafios y desarrollarse hasta llegar al éxito. (Sanchez,
2015, p. 80).

2.2.6. Peligro

“Fuente, situacion o acto con el potencial de dano en términos de lesiones o
enfermedades, o la combinacion de ellas.” (Norma OHSAS 18001, 2007, p.6).

2.2.7. Dano

“Consecuencia producida por un peligro sobre la calidad de vida individual o

colectiva de las personas”. (Cortés, 2012, p. 36)

2.2.8. Salud laboral

De acuerdo a Solé (2011, p. 6), la salud laboral hace referencia a un estado de
bienestar tanto fisico, como mental y social del trabajador, el cual pudiese
verse afectado por los factores de riesgo encontrados en el trabajo. En este
sentido, la salud laboral tiene por objetivos la prevencion de los accidentes y
enfermedades laborales, asi como el confort del trabajador y la promocién de la

salud.
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2.2.9. Accidente de trabajo

Es un suceso inesperado que produce en el colaborador una lesion,
perturbacion, invalidez o la muerte, cuya causa tiene relacion directa con el
trabajo, el cual se puede producir durante la ejecucion de actividades
solicitadas por el empleador, incluso fuera del lugar y horas de trabajo (GTC
45, 2010, p.1).

2.2.10. Incidente
“Evento(s) relacionado(s) con el trabajo, en el (los) que ocurrié o pudo haber
ocurrido lesion o enfermedad (independiente de su severidad) o victima
mortal.” (Norma OHSAS 18001, 2007, p.6).

2.2.11. Siniestro

“Suceso del que se derivan dafios significativos a las personas o bienes, o

deterioro del proceso de produccion.” (Cortés, 2012, p. 43)

2.2.12. Enfermedad

“Condicion fisica o mental adversa identificable, que surge, empeora 0 ambas,
a causa de una actividad laboral, una situacién relacionada con el trabajo o
ambas.” (Norma OHSAS 18001, 2007, p.6).

2.2.13. Higiene industrial

Segun Henao (2013, p. 41), ésta consiste en una técnica no médica, sSino mas
de salud, que trata de prevenir las enfermedades profesionales, actuando
directamente en el medio de los agentes contaminantes e indirectamente sobre

el hombre. En este contexto, la higiene industrial sumin